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I N T R O D U Z I O N E  
 
L a  s t a t i s t i c a  è  u n a  s c i e n z a  c h e  n e l l ‟ u l t i m o  p e r i o d o  h a  a v u t o  u n  
r u o l o  d e t e r m i n a n t e  n e l  r i u s c i r e  a  r a p p r e s e n t a r e  l a  r e a l t à  p r o d u t t i v a  e  
i n  p a r t e  a  i p o t i z z a r e  g l i  s c e n a r i  f u t u r i  i n  c u i  u n ‟ a z i e n d a  a v r e b b e  
p o t u t o  c o l l o c a r s i  n e l  m i g l i o r e  d e i  m o d i .  S p e s s o  t u t t a v i a  l e  I m p r e s e  
n o n  c o l g o n o  q u e s t i  s e g n a l i  e  p r o c e d o n o  s e n z a  r e n d e r s i  p i e n a m e n t e  
c o n t o  d i  c i ò  c h e  l a  r e a l t à  c i r c o s t a n t e  v a  a d  i n f l u i r e  s u l l a  s t e s s a  
p r o d u t t i v i t à .  S i  p e n s i  a  q u e l l e  p i c c o l e -  m e d i e  i m p r e s e  c h e  n o n  
t e n g o n o  a s s o l u t a m e n t e  c o n t o  d e i  g u s t i  o  d e l l e  p r e f e r e n z e  d e i  
c o n s u m a t o r i  p r i m a  d i  l a n c i a r e  u n  n u o v o  p r o d o t t o  s u l  m e r c a t o ,  s i a  
e s s o  i n t e r n a z i o n a l e ,  n a z i o n a l e  o  l i m i t a t o  a d  u n  a m b i t o  g e o g r a f i c o  p i ù  
r i s t r e t t o .  
 
 
C o n d u z i o n e  d e l  l a v o r o  
I l  l a v o r o  s i  s u d d i v i d e  i n  q u a t t r o  c a p i t o l i .  N e l  p r i m o  s i  v a l u t a  
l ‟ i m p o r t a n z a  d e l l a  s t a t i s t i c a  n e l l ‟ a m b i t o  f o r m a t i v o  a z i e n d a l e .  N e l  
s e c o n d o  s i  v a l u t a n o  i  c a m p i  d i  a p p l i c a z i o n e  e  s i  p r o p o n g o n o  u n a  
s e r i e  d i  s l i d e s  u t i l i z z a t e  r e a l m e n t e  p e r  l a  f o r m a z i o n e .  N e l  t e r z o  
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v e d i a m o  c o m e  l e  s t a t i s t i c h e ,  i n  u n a  a z i e n d a  d i  m e d i e  d i m e n s i o n i  
d e l l a  P r o v i n c i a  d i  V i c e n z a ,  a b b i a  p e r m e s s o  u n a  s e r i e  d i  d e c i s i o n i  
i m p o r t a n t i  e  v i n c e n t i  n e l ‟ a m b i t o  d e l  m e r c a t o .  
 
M e t o d o l o g i a  s e g u i t a  
I l  s e g u e n t e  è  f o n d a m e n t a l m e n t e  u n  l a v o r o  r e a l e .  M i  s o n o  s e r v i t o  
d i  m a t e r i a l i  r e p e r i t i  i n  b i b l i o t e c a  e  n e i  s i t i  I n t e r n e t ,  m a  s o p r a t t u t t o  
h o  a p p l i c a t o  t u t t o  c i ò  i n  u n a  i m p o r t a n t e  a z i e n d a  d e l  v i c e n t i n o .  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
5 
 
C A P I T O L O  1  
 
U N O  S T A T I S T I C O  N E L L ‟ I M P R E S A :  R I F L E S S I O N I  S U  U N  
P E R C O R S O  
 
 
 
1 .  I n t r o d u z i o n e  
A l l a  f i n e  d e l  1 9 9 6  a  R o m a  i l  d o t t .  I n n o c e n z o  C i p o l l e t t a ,  g i à  
D i r e t t o r e  G e n e r a l e  d i  C o n f i n d u s t r i a ,  p r e s s o  l ‟ U n i v e r s i t à  L a  
S a p i e n z a ,  t i e n e  u n  i n t e r v e n t o  c h e  r i v e l a  t u t t o  l ‟ i n t e r e s s e  n e l  c h i a r i r e  
c o s a  p o s s a  s e r v i r e  u n o  s t a t i s t i c o  i n  u n ‟ a z i e n d a .  
C i p o l l e t t a  è  u n o  s t a t i s t i c o  c h e  d i c e :   
“ N o n  c h e  q u e s t a  m i a  s t o r i a  a b b i a  n u l l a  d i  e c c e z i o n a l e  o  d i  
e s e m p l a r e .  A l  c o n t r a r i o ,  è  u n  b a n a l e  p e r c o r s o  d i  v i t a .  M a  a t t r a v e r s o  
d i  e s s a  p o t r ò  m e g l i o  e s p r i m e r e  c o m e  u n o  s t a t i s t i c o  d i  f o r m a z i o n e  
a b b i a  r e a g i t o  a i  d i v e r s i  c o m p i t i  c h e  s i  è  t r o v a t o  a d  a f f r o n t a r e  e  c o m e  
s i  s i a  m o d i f i c a t o  l ‟ u s o  d e l l a  s t a t i s t i c a  n e l  t e m p o ,  a l m e n o  
n e l l ‟ e s p e r i e n z a  d a  m e  f a t t a ,  s e n z a  p e r  q u e s t o  v o l e r  t r a r r e  d e l l e  
c o n c l u s i o n i  d i  o r d i n e  g e n e r a l e  d a  u n  p e r c o r s o  d i  v i t a  c h e  è  u n o  d e i  
t a n t i  p o s s i b i l i  e d  i m m a g i n a b i l i . ”  
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2 .  L a  s c e l t a  d e l l a  s t a t i s t i c a  
 
“ L ‟ e s p e r i e n z a  i n t e r n a z i o n a l e  m i  r i l e v ò  l ‟ i m p o r t a n z a  d e l l a  s t a t i s t i c a  
c o m e  m e z z o  d i  c o m u n i c a z i o n e  e  d i  c o n f r o n t o .  E r a n o  g l i  a n n i  i n  c u i  s i  
c e r c a v a  d i  m e t t e r e  i n  p i e d i  u n  s i s t e m a  i n t e r n a z i o n a l e  d i  c o n t i  
s t a t i s t i c i ,  c a p a c i  d i  c o n f r o n t a r e  i  d i v e r s i  p a e s i  e  d i  i n d i r i z z a r e  l e  
p o l i t i c h e  e c o n o m i c h e  s o v r a n a z i o n a l i .  L ‟ a p p r o c c i o  s t a t i s t i c o -
m a t e m a t i c o  h a  f a v o r i t o  e n o r m e m e n t e  l a  c o m u n i c a b i l i t à  e  
c o n f r o n t a b i l i t à  d e i  r i s u l t a t i ,  a n c h e  i n  s i s t e m i  e c o n o m i c i  e  s o c i a l i  
m o l t o  d i v e r s i  t r a  d i  l o r o ,  c o m e  e r a n o  a l l o r a  i  p a e s i  e u r o p e i  d e l  
d o p o g u e r r a  o  q u e l l i  i n d u s t r i a l i z z a t i  c h e  a n d a v a n o  d a l l ‟ E u r o p a  a l  
G i a p p o n e  a g l i  U S A  n e l l ‟ a m b i t o  d e l l ‟ O C S E .  
I n  q u e g l i  a n n i ,  a c c a n t o  a l l a  s t a n d a r d i z z a z i o n e  d e i  c o n t i  n a z i o n a l i  e  
d e l l e  p r i n c i p a l i  s t a t i s t i c h e  e c o n o m i c h e  e  s o c i a l i ,  s i  a v v i a r o n o  s i s t e m i  
d i  a n a l i s i  p e r  v a l u t a r e  g l i  e f f e t t i  d e l l e  p o l i t i c h e  e c o n o m i c h e  e  d a r e  
s u g g e r i m e n t i  e d  i n d i r i z z i  a i  p a e s i  i n  u n  q u a d r o  d i  r i c e r c a  d i  
a r m o n i z z a z i o n e  i n t e r n a z i o n a l e .  I n  E u r o p a  s i  s v i l u p p a r o n o  i  
“ c l i g n o t a n t s  c o n g i u n t u r a l i ” ,  o s s i a  u n a  s e r i e  d i  i n d i c a t o r i  m e n s i l i  c h e  
s i  “ a c c e n d e s s e r o  e  l a m p e g g i a s s e r o ”  q u a n d o  c ‟ e r a  q u a l c h e  c o s a  c h e  
n o n  a n d a v a  ( i n  I t a l i a  s i  a c c e s e r o  n e l  1 9 6 3 ) .  A l l ‟ O C S E  s i  a v v i a r o n o  l e  
p r i m e  v a l u t a z i o n i  d i  r e d d i t o  p o t e n z i a l e  p e r  c o r r e g g e r e  l e  b i l a n c e  d e i  
p a g a m e n t i  d a l l e  f l u t t u a z i o n i  c i c l i c h e  e  p o t e r  m a n d a r e  s e g n a l i  e d  
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a v v e r t i m e n t i  d i  p o l i t i c a  e c o n o m i c a  a i  p a e s i  c h e  f o s s e r o  i n  d i s a v a n z o  
s t r u t t u r a l e  d i  b i l a n c i a  d e i  p a g a m e n t i ,  s p e c i e  d o p o  l ‟ i n t r o d u z i o n e  d i  
u n  r e g i m e  d i  c a m b i  f l u t t u a n t i  a l l ‟ i n i z i o  d e g l i  a n n i  S e t t a n t a ” .  
 
 
3 .  L a  p o l i t i c a  e c o n o m i c a  i n  I t a l i a  
 
“ N e l  1 9 6 9  r i e n t r a i  a l l ‟ I S C O  i n  I t a l i a ,  a n c h e  p e r c h é  m i  s e n t i v o  
t a g l i a t o  f u o r i  d a i  f e r v o r i  d e l l a  p o l i t i c a  e c o n o m i c a  c h e  s i  a v v i a v a  n e l  
n o s t r o  p a e s e ,  d o p o  i l  m i r a c o l o  e c o n o m i c o .  L a  s t a t i s t i c a  e r a  a l l o r a  
c h i a m a t a  a  d a r e  u n  f o r t e  c o n t r i b u t o  a l l a  p o l i t i c a  e c o n o m i c a .  I n  I t a l i a  
s i  c o n f r o n t a v a n o  d u e  s c u o l e :  q u e l l a  p i ù  s t r u t t u r a l i s t a  e  
p r o g r a m m a t o r i a  e  q u e l l a  p i ù  c o n g i u n t u r a l e  e  p r a g m a t i c a .  L e  d u e  
s c u o l e  a v e v a n o  d u e  i s t i t u t i  d i v e r s i  d i  r i f e r i m e n t o  e d  a n c h e  d u e  
p e r s o n a l i t à  f e m m i n i l i  c h e  l e  r a p p r e s e n t a v a n o .  L a  p r i m a ,  q u e l l a  d e l l a  
p r o g r a m m a z i o n e  s i  b a s a v a  a l l o r a  s u l l ‟ I S P E  ( I s t i t u t o  p e r  g l i  S t u d i  
d e l l a  P r o g r a m m a z i o n e  E c o n o m i c a ) ,  n a t o  d a l l ‟ e s p e r i e n z a  d e l  C e n t r o  
P i a n i  e  l e g a t o  a l  m o n d o  s o c i a l i s t a  c h e  v o l e v a  i n t r o d u r r e  d e l l ‟ o r d i n e  
n e l  t u m u l t u o s o  p r o c e d e r e  s p o n t a n e o  d e l l ‟ e c o n o m i a  i t a l i a n a .  L ‟ a l t r o  
i s t i t u t o  e r a  a p p u n t o  l ‟ I S C O  ( I s t i t u t o  d i  S t u d i  p e r  l a  C o n g i u n t u r a )  
n a t o  c o n  i l  P i a n o  M a r s h a l l  p e r  a n a l i z z a r e ,  t r i m e s t r e  d o p o  t r i m e s t r e ,  
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g l i  e f f e t t i  d e l l a  p o l i t i c a  d i  s o s t e g n o  a l l ‟ e c o n o m i a  i t a l i a n a  e  p i ù  
v i c i n o  a l l a  p r u d e n z a  d e l l a  B a n c a  d ‟ I t a l i a  ( l e  l i n e a  C a r l i - C o l o m b o ) .  
 
L e  d u e  s c u o l e  s i  c o n f r o n t a v a n o  a n c h e  s u i  m e t o d i  s t a t i s t i c i .  A l l ‟ I S P E  
s i  c o s t r u i v a n o  m o d e l l i  e c o n o m e t r i c i  d i  m e d i o  t e r m i n e .  A l l ‟ I S C O  c i  s i  
d e d i c a v a  a l l ‟ a n a l i s i  d e l l e  f l u t t u a z i o n i  c i c l i c h e  a t t r a v e r s o  i  m e t o d i  
d e l  N B E R  ( N a t i o n a l  B u r e a u  o f  E c o n o m i c  R e s e a r c h )  i n a u g u r a t i  d a  
M i t c h e l l  e  s i  e l a b o r a v a n o  i n d a g i n i  d ‟ o p i n i o n i . ”  
I l  d o t t .  C i p o l l e t t a  e v i d e n z i a  c o n  p r e c i s i o n e  i l  r u o l o  d e l l a  s t a t i s t i c a  a  
l i v e l l o  e c o n o m i c o :  
“ L a  s t a t i s t i c a  e r a  e n t r a t a  d i r e t t a m e n t e ,  a s s i e m e  a l l ‟ e c o n o m i a ,  n e l l a  
p o l i t i c a  i t a l i a n a .  R i c o r d o  l e  a n a l i s i  s v o l t e  p e r  l a  p r i m a  s v a l u t a z i o n e  
d e l  d o l l a r o  n e l  1 9 7 1 ;  q u e l l e  p e r  l a  f l u t t u a z i o n e  d e i  c a m b i ,  l e  
r i f l e s s i o n i  s u l l a  p r i m a  c r i s i  d a  p e t r o l i o ;  i l  n e g o z i a t o ,  l u n g o  e  
f a t i c o s o ,  c o n  i l  F o n d o  M o n e t a r i o  I n t e r n a z i o n a l e  p e r  i l  p r e s t i t o  
c o n d i z i o n a l e  c o n c e s s o  a l l ‟ I t a l i a  d o p o  l a  s e v e r a  c r i s i  d i  b i l a n c i a  d e i  
p a g a m e n t i  c h e  e r a  s e g u i t a  a l  r i a l z o  d e l  p r e z z o  d e l  p e t r o l i o ;  l e  
t r a t t a t i v e  c o n  l a  C o m u n i t à  E u r o p e a  e  c o n  l a  G e r m a n i a  p e r  i  p r e s t i t i  
c o n c e s s i  c o n  g a r a n z i a  o r o  d a  p a r t e  d e l l a  B a n c a  d ‟ I t a l i a ;  i  m o l t i  p i a n i  
d i  r i e n t r o  d e l l a  f i n a n z a  p u b b l i c a  a v v i a t i  n e l  M i n i s t e r o  d e l  T e s o r o  d a i  
p r i m i  a n n i  O t t a n t a  i n  p r e s e n z a  d e l  f o r t e  r i a l z o  d e l  c o s t o  d e l  d e n a r o .  
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I n  q u e g l i  a n n i ,  i  m e t o d i  s t a t i s t i c i  f e c e r o  n e l  n o s t r o  p a e s e  d e i  g r a n d i  
b a l z i  i n  a v a n t i  c o m e  s t r u m e n t i  p e r  l e  d e c i s i o n i ,  c o s ì  c o m e  s i  
m o d i f i c a r o n o  t u t t i  i  s i s t e m i  d e i  c o n t i  p u b b l i c i  p e r  f o r n i r e  
i n f o r m a z i o n i  e  g a r a n z i e  a g l i  e n t i  i n t e r n a z i o n a l i .  L a  s t a t i s t i c a ,  n e l l e  
s u e  a c c e z i o n i ,  e r a  i l  l i n g u a g g i o  c o m u n e  c h e  u n i v a  i  p a e s i  e  f a v o r i v a  
l e  p o l i t i c h e  i n t e r n a z i o n a l i . ”  
 
 
 
4 .  L e  i m p r e s e  e  l a  s t a t i s t i c a  
 
“ A  m e t à  d e g l i  a n n i  O t t a n t a  l a s c i a i  l ‟ I S C O  e d  e n t r a i  i n  C o n f i n d u s t r i a ,  
r i c o p r e n d o  p r i m a  l a  c a r i c a  d i  D i r e t t o r e  d e l  C e n t r o  S t u d i  e  p o i  q u e l l a  
d i  D i r e t t o r e  G e n e r a l e .  
A l  m i o  i n g r e s s o  i n  C o n f i n d u s t r i a  i n c o n t r a i  u n  i m p r e n d i t o r e  c h e  m i  
d i s s e :  “ C i p o l l e t t a ,  i o  l a  c o n o s c o  p e r c h é  r i s p o n d e v o  s e m p r e  a l l e  
i n c h i e s t e  c o n g i u n t u r a l i  d e l l ‟ I S C O .  S o n o  c o n t e n t o  c h e  s i a  i n  
C o n f i n d u s t r i a ,  c o s ì  n o n  d o v r ò  p i ù  r i s p o n d e r e  a  q u e s t e  i n d a g i n i ,  v i s t o  
c h e  o r m a i  l e i  s t a  q u i  d a  n o i ! ”  
 
C a p i i  c h e  c ‟ e r a  m o l t o  d a  f a r e  a n c o r a  p e r  a v v i c i n a r e  l a  s t a t i s t i c a  a l l e  
i m p r e s e  e d  i n  p a r t i c o l a r e  a g l i  i m p r e n d i t o r i .  
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A l  C e n t r o  S t u d i  f e c i  d i v e r s e  i n d a g i n i  p r e s s o  l e  i m p r e s e  p e r  c e r c a r e  
d i  c a p i r e  q u a l e  e r a  i l  r a p p o r t o  t r a  l e  i m p r e s e  e  l a  s t a t i s t i c a .  I  
r i s u l t a t i  e r a n o  c h e  l e  i m p r e s e  u t i l i z z a v a n o  m o l t o  p o c o  i  d a t i  
d i s p o n i b i l i .  E s s e  e r a n o  i n t e r e s s a t e  a  p o c h e  v a r i a b i l i  ( p r e z z i ,  c a m b i ,  
c o m m e r c i o  c o n  l ‟ e s t e r o ,  t a s s i  d i  i n t e r e s s e )  e  n o n  v o l e v a n o  n e  
p o t e v a n o  a t t r e z z a r s i  p e r  i n t e r p r e t a r e  l a  m a s s a  d e i  d a t i  d i s p o n i b i l i .  L a  
p i c c o l a  d i m e n s i o n e  p r e v a l e n t e  n e l l e  i m p r e s e  i t a l i a n e  r e n d e v a  l o r o  
d i f f i c i l e  a v v i c i n a r s i  a d  u n  s i s t e m a  s t a t i s t i c o  i t a l i a n o  c h e  n o n  e r a  
“ p r o n t o  p e r  l ‟ u s o ”  m a  n e c e s s i t a v a  d i  m o l t e  m a n i p o l a z i o n i  e d  e r a  
d i s p e r s o  s u  u n a  m o l t i t u d i n e  d i  f o n t i ,  a n c h e  p e r  q u e i  d a t i  c h e  e r a n o  
p r o d o t t i  d a  u n  s o l o  e n t e ,  c o m e  n e l  c a s o  d e l l ‟ I S T A T .  
P i ù  i n  p a r t i c o l a r e  a p p a r i v a  e v i d e n t e  l a  d i s t a n z a  t r a  l ‟ i m p r e s a  e  l a  
s t a t i s t i c a  e s i s t e n t e ,  q u a n d o  s i  a n d a v a n o  a d  a n a l i z z a r e  i  d a t i  d i  
s e t t o r e  e c o n o m i c o .  P e r  l a  S t a t i s t i c a  i l  s e t t o r e  e c o n o m i c o  e r a  
p r e v a l e n t e m e n t e  m e r c e o l o g i c o  m e n t r e  l e  i m p r e s e  r a g i o n a v a n o  i n  
t e r m i n i  d i  m e r c a t o .  M o l t e  d e l l e  s t a t i s t i c h e  i t a l i a n e  ( e d  a n c h e  d e g l i  
a l t r i  p a e s i )  s o n o  s t a t e  c o s t r u i t e  s u l l a  b a s e  d e g l i  s t a b i l i m e n t i  
p r o d u t t i v i ,  c l a s s i f i c a t i  a t t r a v e r s o  i  p r o c e s s i  d i  p r o d u z i o n e  e  l a  
m a t e r i a  u t i l i z z a t a .  I n v e c e  l e  i m p r e s e  s o n o  m o l t o  p i ù  i n t e r e s s a t e  d a l l e  
s t a t i s t i c h e  d i  m e r c a t o ,  o s s i a  d i  q u e l l e  e l a b o r a t e  a  p a r t i r e  d a g l i  
a c q u i s t i  e  d a l l a  d o m a n d a  d e i  c l i e n t i .  G l i  s t e s s i  s e t t o r i  m e r c e o l o g i c i  
c o m i n c i a n o  a  p e r d e r e  d i  i n t e r e s s e  p e r  l e  i m p r e s e  c h e  i n v e c e  
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v o r r e b b e r o  v e d e r e  o r g a n i z z a t a  l ‟ i n f o r m a z i o n e  p e r  m e r c a t i  d i  s b o c c o .  
A d  e s e m p i o , i l  t e s s i l e  è  r i m p i a z z a t o  d a l l a  m o d a ,  d o v e  l ‟ a b i t o  s t a  
a s s i e m e  a l l a  b o r s a ,  a l l a  s c a r p a ,  a l l ‟ o r o l o g i o  e d  o r m a i  a n c h e  a l  
p r o f u m o ,  m a  n o n  s t a  c o n  l e  l e n z u o l a ,  i  p e l l a m i  e d  i  c o s m e t i c i  o  i  
p r o d o t t i  p e r  l ‟ i g i e n e .   
M o l t e  d i  q u e s t e  i n f o r m a z i o n i  p o s s o n o  e s s e r e  c o s t r u i t e  p a r t e n d o  d a i  
d a t i  e l e m e n t a r i  d e l l e  n o s t r e  s t a t i s t i c h e ,  m a  n o n  è  n é  s e m p l i c e  n é  
i m m e d i a t o .  I n o l t r e  e s s e  c o n t i n u a n o  a  s o f f r i r e  d e l  f a t t o  c h e  
p r o v e n g o n o  d a l  l a t o  d e l l a  p r o d u z i o n e  n o n  d a  q u e l l o  d e l l a  d o m a n d a .  
N u l l a  c i  d i c o n o  s u g l i  a c q u i s t i  e  s u l l e  p r e f e r e n z e .  C e r t o ,  e s i s t o n o  p e r  
q u e s t o  r i c e r c h e  d i  m e r c a t o ,  s p e s s o  c o s t o s e ,  c h e  p e r ò  a l l o n t a n a n o  l e  
i m p r e s e  d a l l a  s t a t i s t i c a  u f f i c i a l e ,  c o n s i d e r a t a  p o c o  u t i l e ,  c o n  r i f l e s s i  
c h e  s o n o  s e n z a  d u b b i o  n e g a t i v i  a n c h e  p e r  l e  r i s p o s t e  f o r n i t e  d a l l e  
i m p r e s e  i n  o c c a s i o n i  d e l l e  i n d a g i n i .  
I l  p e s o  d e l l a  r i l e v a z i o n e  s u l l e  i m p r e s e  n o n  s i  è  m o l t o  a t t e n u a t o  i n  
q u e s t i  a n n i  d i  m i a  e s p e r i e n z a .  I n  e f f e t t i ,  l ‟ i n f o r m a z i o n e  s t a t i s t i c a  è  
s e m p r e  p i ù  d i s p o n i b i l e  n e l l e  i m p r e s e  g r a z i e  a l l ‟ i n f o r m a t i z z a z i o n e  d i  
m o l t e  f u n z i o n i  c h e  c o s t i t u i s c o n o  v e r i  e  p r o p r i  c e n t r i  d i  e l a b o r a z i o n e  
d a t i .  R e s t a  t u t t a v i a  a n c o r a  u n a  i m p o s t a z i o n e  d i v e r s a  t r a  d a t i  
s t a t i s t i c i  e  d a t i  d i  b i l a n c i o  c h e  o b b l i g a  a d  a l c u n e  r i c o n v e r s i o n i  d e l l e  
i n f o r m a z i o n i  p e r  p o t e r l e  f o r n i r e  a l l ‟ e n t e  d i  r i l e v a z i o n e .  A l c u n e  d i  
q u e s t e  t r a s f o r m a z i o n i  s o n o  n e c e s s a r i e ,  m a  m o l t e  p o t r e b b e r o  e s s e r e  
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e l i m i n a t e  s e  l a  s t a t i s t i c a  u f f i c i a l e  s i  r a c c o r d a s s e  m e g l i o  a l  s i s t e m a  d i  
c o n t a b i l i t à  a z i e n d a l e ,  e v i t a n d o  d u p l i c a z i o n i  d i  l a v o r i  e  r i l e v a z i o n i  a d  
h o c .  L e  i m p r e s e  n o n  h a n n o  p i ù ,  s e  m a i  l o  h a n n o  a v u t o ,  u n  s e r v i z i o  
s t u d i  o  u n  e s p e r t o  i n  s t a t i s t i c a  p r o n t o  a  r i e l a b o r a r e  i  d a t i .  N e  s i  p u ò  
i m p o r r e  l o r o  u n  c o s t o  d i  c u i  n o n  v e d o n o  b e n e  i  b e n e f i c i . ”  
 
 
 
 
5 .  L a  s t a t i s t i c a  n e l l ’ i m p r e s a  
 
C i p o l l e t t a  p a s s a  a l l a  M a r z o t t o  d o v e :  
“ n o n  h o  t r o v a t o  n e s s u n  s t a t i s t i c o  n e l l ‟ a z i e n d a ,  o  a l m e n o  n e s s u n o  c h e  
s v o l g e s s e  l a  f u n z i o n e  d i  s t a t i s t i c o ,  m a  h o  t r o v a t o  m o l t i  m e t o d i  
s t a t i s t i c i  e  l a  m e n t a l i t à  e  l ‟ a p p r o c c i o  d e l l a  s t a t i s t i c a .  U n a  i n d u s t r i a  
t e s s i l e ,  a  c i c l o  i n t e g r a t o  c o m e  è  l a  M a r z o t t o  c h e  a c q u i s t a  l a  l a n a  
g r e z z a  p e r  p e t t i n a r l a ,  t i n g e r l a ,  f i l a r l a  e  t e s s e r l a ,  d e v e  a v e r e  d e i  
m o d e l l i  d i  o t t i m i z z a z i o n e  d e i  p r o c e s s i  p r o d u t t i v i ,  c h e  p a r t a n o  d a l l a  
d o m a n d a  d e l  c l i e n t e  e  c o n s e n t a n o  d i  s e g u i r e  l e  f a s i  d i  l a v o r a z i o n e ,  
r i s p e t t a n d o  i  t e m p i  e  m i n i m i z z a n d o  e r r o r i  e  s c o r t e  i n d e s i d e r a t e .  
T u t t o  m o l t o  p i ù  f a c i l e  d a  d i r e  c h e  d a  f a r e .  
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U n ‟ a z i e n d a  è  f a t t a  d i  p e r s o n e  e  d i  i m p i a n t i ,  o g n u n o  c o n  l e  s u e  s t o r i e  
e  c a r a t t e r i s t i c h e ,  s i a  c o n  r i f e r i m e n t o  a l l e  p e r s o n e  c h e  a l l e  m a c c h i n e .  
I  m e t o d i  d e v o n o  e s s e r e  a d a t t a t i  a l l e  c i r c o s t a n z e .  T u t t a v i a ,  s e  s i  
a d a t t a  t r o p p o  u n  m e t o d o  s t a n d a r d ,  p o i  l a  s i t u a z i o n e  s i  c o m p l i c a  e d  i  
r i s u l t a t i  s o n o  o c c a s i o n a l i .  I n  m e z z o  a  q u e s t e  d u e  e s i g e n z e ,  d i  
r i g i d i t à  e  d i  f l e s s i b i l i t à ,  c ‟ è  l a  n e c e s s i t à  d i  u n  a p p r o c c i o  d a  
s t a t i s t i c o  e s p e r t o .  Q u e s t o  v a l e  n o n  s o l o  p e r  l a  o r g a n i z z a z i o n e  d e i  
p r o c e s s i  p r o d u t t i v i  e  p e r  g l i  a c q u i s t i ,  m a  a n c h e  p e r  l a  c o n t a b i l i t à  
a z i e n d a l e  e  p e r  i l  c o n t r o l l o  d i  g e s t i o n e  c h e  r a p p r e s e n t a  u n a  f u n z i o n e  
s e m p r e  p i ù  i m p o r t a n t e ,  s p e c i e  p e r  g r a n d i  i m p r e s e  g e s t i t e  i n  m o d o  
m a n a g e r i a l e ,  c h e  d e v o n o  d a r e  i n f o r m a z i o n i  n e c e s s a r i e  p e r  l a  
g o v e r n a n c e  d e l l ‟ i m p r e s a  e  p e r  a n a l i s t i  e  r i s p a r m i a t o r i ,  c h i a m a t i  a  
c o n d i v i d e r e  i l  r i s c h i o  d i  i m p r e s a  c o n  g l i  a z i o n i s t i  d i  r i f e r i m e n t o .  
L a  f u n z i o n e  d i  m a r k e t i n g  s i  s t a  a r r i c c h e n d o  s e m p r e  p i ù  d i  c o n t e n u t i  
s t a t i s t i c i ,  g r a z i e  a l l a  p o s s i b i l i t à  c h e  h a n n o  l e  i m p r e s e  c h e  g o v e r n a n o  
a n c h e  l a  v e n d i t a  a l  d e t t a g l i o ,  c o m e  è  i l  c a s o  d e l l a  M a r z o t t o .  
L ‟ i n f o r m a t i z z a z i o n e  d e i  p u n t i  d i  v e n d i t a  a l  d e t t a g l i o  c o n s e n t e  d i  
c o n o s c e r e  g i o r n o  p e r  g i o r n o  l e  t e n d e n z e  d e l l e  p r e f e r e n z e  d e i  
c o n s u m a t o r i ,  d i  p r e v e n i r e  i  l o r o  g u s t i  a s s o r t e n d o  i l  n e g o z i o  i n  m o d o  
c o r r i s p o n d e n t e  a l l a  c l i e n t e l a ,  d i  o r i e n t a r e  l a  p r o d u z i o n e  v e r s o  l e  
v e n d i t e  m i n i m i z z a n d o  l e  s c o r t e ,  d i  t e s t a r e  s p e c i f i c i  p r o d o t t i  e  
p a r t i c o l a r i  s o l u z i o n i  i n  q u e i  p a r t i c o l a r i  p u n t i  d i  v e n d i t a  c h e  
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d i m o s t r i n o  d i  “ f a r e  t e n d e n z a ” ,  n e l  s e n s o  d i  e s s e r e  s i t u a t i  i n  m o d o  d a  
a t t i r a r e  u n a  c l i e n t e l a  c h e  è  a l l ‟ a v a n g u a r d i a  d e l l a  m o d a  e  c h e  p e r t a n t o  
è  c a p a c e  d i  d a r e  i n d i c a z i o n i  s u l l a  p r e f e r e n z e  f u t u r e  d e i  
c o n s u m a t o r i . ”  
 
 
 
 
 
 
6 .  L a  s t a t i s t i c a  e  l a  f i n a n z a  
 
M a  l a  s t a t i s t i c a  i n  c a m p o  a z i e n d a l e  n o n  s e r v e  s o l o  p e r  l a  g e s t i o n e  e d  
i l  c o n t r o l l o .  E s s a  s e r v e  a n c h e  e  s o p r a t t u t t o  p e r  l e  v a l u t a z i o n e  d e l l e  
i m p r e s e  e  p e r  l a  f i n a n z a  c h e  è  d i v e n t a t a  u n a  f u n z i o n e  f o n d a m e n t a l e  
d e l l e  i m p r e s e  s t e s s e .  I n f a t t i :  
“ Q u e s t o  h o  c o n s t a t a t o  i n  M a r z o t t o ,  m a  a n c o r a  d i  p i ù  n e l  m i o  
s u c c e s s i v o ,  e  p e r  o r a  u l t i m o ,  p a s s a g g i o  p r o f e s s i o n a l e :  i n  U B S ,  c o m e  
P r e s i d e n t e  d e l l a  s o c i e t à  i t a l i a n a  d i  C o r p o r a t e  F i n a n c e .  
L a  v a l u t a z i o n e  d i  u n a  i m p r e s a ,  d i  u n  s u o  r a m o ,  l a  q u o t a z i o n e  d i  u n a  
i m p r e s a  i n  b o r s a  d e f i n e n d o n e  u n  v a l o r e  r e a l i s t i c o  c h e  i n c o r p o r i  g l i  
a s s e t  t a n g i b i l i ,  m a  a n c h e  q u e l l i  i n t a n g i b i l i ,  l a  s t o r i a  d e i  r i s u l t a t i ,  m a  
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a n c h e  l e  p o s s i b i l i  p r e v i s i o n i ,  c h e  s a p p i a  v a l u t a r e  m e r c a t i  e  p e r s o n e  
r a p p r e s e n t a   u n  t e r r e n o  d i  a p p l i c a z i o n e  d e i  m e t o d i  s t a t i s t i c i .  E s s o  è ,  
a s s i e m e  a l l a  c a p a c i t à  d i  s v i l u p p a r e  p i a n i  d i  f i n a n z i a m e n t o  c r e d i b i l i ,  
i l  c e n t r o  d e l l ‟ a t t i v i t à  d i  u n a  b a n c a  d i  i n v e s t i m e n t i  c o m ‟ è  l ‟ U B S ,  u n a  
b a n c a  d i  d i m e n s i o n e  m o n d i a l e ,  c h e  h a  i n c o r p o r a t o  l a  b a n c a  i n g l e s e  
W a r b u r g ,  l a  p r i m a  c h e  o r g a n i z z ò  u n  O P A  s u l  m e r c a t o  i n g l e s e .  
N e l  m i o  l u n g o  ( a l m e n o  p e r  m e )  p e r c o r s o  d i  v i t a  p r o f e s s i o n a l e  m i  
s o n o  c o s ì  r i t r o v a t o ,  d o p o  q u a s i  4 0  a n n i  i n  u n  o r g a n i s m o  
i n t e r n a z i o n a l e .   I n  u n a  b a n c a  d ‟ a f f a r i ,  i l  m e t o d o  q u a n t i t a t i v o  
s t a t i s t i c o  è  l a  b a s e  d i  o g n i  l a v o r o ,  p u r  s e  n o n  p u ò  a n d a r e  d i s g i u n t o  
d a l l a  c a p a c i t à  d i  v a l u t a z i o n e  e  d i  r e a z i o n e  p e r s o n a l e .  “  
 
7  U n a  p r i m a  c o n c l u s i o n e  
 
Q u e s t o  n o n  v u o l  d i r e  c h e  n o n  e s i s t a  l a  p r o f e s s i o n e  d i  s t a t i s t i c o  n e l  
m o n d o  d e l l ‟ i m p r e s a  o  c h e  n o n  s i  p o s s a  i m m a g i n a r e  u n a  f u n z i o n e  d i  
m e t o d o l o g i a  b u o n a  p e r  m o l t i  u s i  e  p e r  m o l t e  s o l u z i o n i .  M a  q u e s t a  
f u n z i o n e  e  q u e s t a  p r o f e s s i o n e  p u ò  r i t r o v a r s i  p i ù  n e l l e  U n i v e r s i t à  o  i n  
a z i e n d e  s p e c i a l i z z a t e  n e l l ‟ a p p r o n t a r e  m e t o d i  p e r  l a  s o l u z i o n e  d i  
s p e c i f i c i  p r o b l e m i ,  c h e  n e l l e  i m p r e s e .  I n f a t t i  s e c o n d o  C i p o l l e t t a :  
“ c r e d o  m o l t o  p i ù  c h e  l a  s t a t i s t i c a  n e l  m o n d o  d e l l e  i m p r e s e  s i a  u n  
a p p r o c c i o  c o n  c u i  c i  s i  s p e c i a l i z z a  i n  a l t r i  s e t t o r i .  L a  p r o f e s s i o n e ,  
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a l l o r a ,  n o n  s a r à  t a n t o  q u e l l a  d e l l o  s t a t i s t i c o ,  m a  q u e l l a  d e l  d i r i g e n t e  
d ‟ a z i e n d a ,  c h e  s i  o c c u p i  d i  p e r s o n a l e ,  d i  m a r k e t i n g ,  d i  c o n t r o l l o  d i  
g e s t i o n e ,  d i  f i n a n z a  e c c .  I n t e s o  i n  q u e s t o  s e n s o ,  l ‟ i m p r e s a  h a  b i s o g n o  
d i  s t a t i s t i c i  p e r c h é  h a  b i s o g n o  d i  m e n t a l i t à  s t a t i s t i c a ,  a  c o n d i z i o n e  
c h e  q u e s t a  s a p p i a  a p r i r s i  a i  d i v e r s i  p r o b l e m i  c h e  s i  a f f r o n t a n o  g i o r n o  
p e r  g i o r n o .  
L o  s t e s s o  v a l e  p e r  l ‟ i n f o r m a z i o n e  s t a t i s t i c a .  L ‟ i m p r e s a  n o n  è  
i n t e r e s s a t a  a l l a  s t a t i s t i c a  i n  g e n e r e ,  m a  a d  a l c u n e  i n f o r m a z i o n i  c h e  s i  
a d a t t i n o  a i  p r o p r i  b i s o g n i  d i  c o n o s c e n z a .  Q u e s t e ,  p e r  e s s e r e  
c o n s u m a t e  d a l l e  i m p r e s e ,  n o n  p o s s o n o  e s s e r e  s e m p l i c e m e n t e  
p r o d o t t e ,  m a  d e v o n o  e s s e r e  o r g a n i z z a t e  i n  m o d o  c h e  i l  l o r o  i m p i e g o  
s i a  f a c i l e  e d  i m m e d i a t o .  
C o s ì  c o m e  l e  i m p r e s e  s e n t o n o  i l  m e r c a t o  c o n t i n u a m e n t e  p e r  a d a t t a r e  
l e  l o r o  p r o d u z i o n i ,  c o s ì  a n c h e  l a  s t a t i s t i c a ,  e  p e r  l e i  g l i  e n t i  p r e p o s t i  
a l l a  p r o d u z i o n e  d i  d a t i  c o m e  l ‟ I S T A T ,  d e v o n o  s e n t i r e  c o n t i n u a m e n t e  
i l  m e r c a t o  d e l l e  a z i e n d e  p e r  c a p i r e  d i  c o s a  h a n n o  b i s o g n o .  
C e r t o ,  s i  p u ò  l a s c i a r e  a d  i m p r e s e  p r i v a t e  i l  c o m p i t o  d i  e l a b o r a r e  d a t i  
p a r t e n d o  d a  q u e l l i  f o r n i t i  d a l l ‟ I S T A T  p e r  a r r i v a r e  a i  b i s o g n i  d e l l e  
i m p r e s e .  C r e d o  t u t t a v i a  c h e  i l  c o m p l e s s o  d e l  s i s t e m a  s t a t i s t i c o  n e  
a v r e b b e  d a  g u a d a g n a r e  s e  c i  f o s s e  u n a  m a g g i o r e  v i c i n a n z a  c o n  i l  
m o n d o  d e l l e  i m p r e s e . ”  
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C A P I T O L O  2  
G L I  I M P I E G H I  D E L L A  S T A T I S T I C A  I N  A Z I E N D A  
 
C o m e  s i  è  v i s t o  n e l  C a p i t o l o 1  l ‟ i m p o r t a n z a  d e l l a  i n f o r m a z i o n e  
s t a t i s t i c a  e  q u i n d i  d i  u n a  c u l t u r a  i n  q u e s t a  D i s c i p l i n a  d i v e n t a  
f o n d a m e n t a l e  n e l l a  g e s t i o n e  d i  u n ‟ i m p r e s a  d i  m e d i o  g r a n d i  
d i m e n s i o n i .  N e l  s e g u i t o  v e n g o n o  r i a s s u n t i  a l c u n i  d e g l i  i m p i e g h i  
p r i n c i p a l i  d e l l a  s t a t i s t i c a  n e l l e  d i v e r s e  a r e e  f u n z i o n a l i .  I n  e s s i  s i  p u ò  
v e d e r e  c o m e  i  m e t o d i  s t a t i s t i c i  c o n s e n t o n o  d i  p r o d u r r e  i n f o r m a z i o n e  
p e r  l e  d e c i s i o n i  a z i e n d a l i .   
A r e a  c o m m e r c i a l e   
.  •  s e g m e n t a z i o n e  d i  m e r c a t o   
.  •  p r o d o t t o   
.  •  p r e z z o   
.  •  d i s t r i b u z i o n e   
.  •  p r o m o z i o n e   
 
A r e a  c o n t a b i l i t à  e  g e s t i o n e   
.  •  a n a l i s i  d e g l i  i n d i c i  d i  b i l a n c i o   
.  •  s t i m a  d i  f u n z i o n i  d i  c o s t o   
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A r e a  r i s o r s e  u m a n e   
.  •  t e s t  a t t i t u d i n a l i  e  d i  a b i l i t à   
.  •  p e r f o r m a n c e  d e i  l a v o r a t o r i   
 
A r e a  f i n a n z i a r i a   
.  •  p r o g e t t i  d i  i n v e s t i m e n t o   
.  •  s t r u t t u r a  d e l  c a p i t a l e   
.  •  g e s t i o n e  d e l  c a p i t a l e  c o r r e n t e   
.  •  v a l u t a z i o n e  d e l l e  a t t i v i t à  f i n a n z i a r i e   
.  •  a n a l i s i  d e i  m e r c a t i  d e i  c a p i t a l i   
 
A r e a  o p e r a t i v a   
.  •  d i s e g n o  d e l  p r o d o t t o   
.  •  p i a n i f i c a z i o n e  d e l  p r o c e s s o   
.  •  p r o d u z i o n e   
.  •  l o g i s t i c a   
.  •  a g g r e g a z i o n e  d e i  p i a n i  d i  p r o d u z i o n e   
.  •  i n v e n t a r i o   
.  •  l i n e e  d i  a t t e s a   
.  •  c o n t r o l l o  d e l  p r o c e s s o  p r o d u t t i v o   
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A R E A  C O M M E R C I A L E   
1 .  I n  s e g u i t o  a l l a  d e r e g o l a m e n t a z i o n e  d e l  m e r c a t o  d i  s e r v i z i  
t e l e f o n i c i  a d  e s e m p i o ,  n u m e r o s e  c o m p a g n i e  t e l e f o n i c h e  h a n n o  d a t o  
l u o g o  a d  u n  a s p r o  c l i m a  c o m p e t i t i v o  p e r  l a  q u o t a  d i  m e r c a t o  n e l  
s e g m e n t o  “ l u n g a  d i s t a n z a ” .  I  m o d e l l i  d i  p r e z z o  p e r  i  s e r v i z i  a  l u n g a  
d i s t a n z a  d i v e n t a n o  e s s e n z i a l i  p e r  i l  s u c c e s s o  d i  q u e s t e  c o m p a g n i e .  I  
f a t t o r i  p r i n c i p a l i  d a  c o n s i d e r a r e  p e r  l a  d e t e r m i n a z i o n e  d e l  p r e z z o  
s o n o :  o f f e r t a ,  d o m a n d a ,  e l a s t i c i t à  d i  p r e z z o  e  r i s p o s t a  a t t e s a  d e i  
c o m p e t i t o r i .  I  p a c c h e t t i  l u n g a  d i s t a n z a  p o s s o n o  i n c l u d e r e  t a r i f f e  a l  
m i n u t o ,  c a n o n e  m e n s i l e  f i s s o  o  u n a  c o m b i n a z i o n e  d e i  d u e .  L a  d e t e r -
m i n a z i o n e  d e l l a  s t r u t t u r a  a p p r o p r i a t a  d e l  p r e z z o  è  a g e v o l a t a  d a l l a  
c o n o s c e n z a  d e i  c o m p o r t a m e n t i  d e i  c o n s u m a t o r i  i n  t e r m i n i  d i  
f r e q u e n z a  d i  c h i a m a t e  i n t e r u r b a n e ,  d u r a t a  e  a m m o n t a r e  d i  s p e s a  
m e n s i l e .   
2 .  P e r  d e t e r m i n a r e  i l  p r e z z o  d i  u n  p r o d o t t o  b i s o g n a  
p r e l i m i n a r m e n t e  a n a l i z z a r e  l e  c o n d i z i o n i  d i  d o m a n d a  e  d i  o f f e r t a  e  l a  
s i t u a z i o n e  d e l l ‟ a m b i e n t e  e c o n o m i c o .  „ P r e z z a r e ‟  u n  p r o d o t t o  n u o v o  è  
p a r t i c o l a r m e n t e  d i f f i c i l e  a  c a u s a  d e l l a  m a n c a n z a  d i  c o n f r o n t i  
s i g n i f i c a t i v i  c o n  a l t r i  p r o d o t t i .  A l c u n e  a z i e n d e  s i  a v v a l g o n o  d i  
a n a l i s i  d i  m e r c a t o  p e r  a c q u i s i r e  i n f o r m a z i o n i  r e l a t i v e  a l l ‟ a t t i t u d i n e  
d e i  c o n s u m a t o r i  r i s p e t t o  a l  n u o v o  p r o d o t t o  e  a l  p r e z z o  s u g g e r i t o .  P e r  
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p r o d o t t i  g i à  e s i s t e n t i  p o s s o n o  e s s e r e  u s a t i  d a t i  s t o r i c i  p e r  v e r i f i c a r e  
l a  r e l a z i o n e  t r a  l a  c a r a t t e r i s t i c a  d i  u n  p r o d o t t o  e  i l  s u o  p r e z z o .   
3 .  P r e v i s i o n e  d e l l e  v e n d i t e  e  d e l l a  d o m a n d a  d i  m e r c a t o .   
 
A R E A  C O N T A B I L I T A ‟  E  G E S T I O N E   
1 .  I  c o s t i  o p e r a t i v i  d e l l ‟ i m p r e s a  p o s s o n o  e s s e r e  c l a s s i f i c a t i  i n  
f i s s i ,  v a r i a b i l i  o  m i s t i .  I  c o s t i  v a r i a b i l i  s o n o  q u e l l i  c h e  v a r i a n o  i n  
f u n z i o n e  d e l  l i v e l l o  d i  a t t i v i t à ,  c o m e  p e r  e s e m p i o  l e  c o m m i s s i o n i  
s u l l e  v e n d i t e  c h e  s o n o  f u n z i o n e  d e l  f a t t u r a t o .  I  c o s t i  f i s s i  n o n  
v a r i a n o  c o n  v a r i a z i o n i  n e i  l i v e l l i  d i  a t t i v i t à ,  c o m e  l e  r e t r i b u z i o n i  d e i  
d i p e n d e n t i .  S p e s e  t e l e f o n i c h e ,  e l e t t r i c h e  e  d i  m a n u t e n z i o n e  s o n o  
c o s t i  m i s t i ,  p e r c h é  c o m p r e n d o n o  i n  p a r t e  c o s t i  f i s s i  e  i n  p a r t e  c o s t i  
v a r i a b i l i .  P e r  o b i e t t i v i  d i  p i a n i f i c a z i o n e ,  l e  a z i e n d e  p r e p a r a n o  d e i  
b i l a n c i  p r e v e n t i v i  c h e  c o m p r e n d o n o  p r e v i s i o n i  d e i  r i c a v i  d e l l e  
v e n d i t e  f u t u r e .  I  c o s t i  a s s o c i a t i  s o n o  s p e s s o  s t i m a t i  t r a m i t e  f u n z i o n i  
d i  c o s t o  c h e  e s p r i m o n o  l a  r e l a z i o n e  t r a  i l  c o s t o  e  u n a  m i s u r a  d e l  
l i v e l l o  d i  a t t i v i t à  c h e  d e t e r m i n a  i l  c o s t o  s t e s s o .  U n a  f u n z i o n e  d i  
c o s t o  t o t a l e  è  s t i m a t a  c o n  d a t i  s t o r i c i  e ,  s o l i t a m e n t e ,  s i  a s s u m e  c h e  
a b b i a  u n a  s p e c i f i c a z i o n e  l i n e a r e ,  y  =  b  +  b 1  x  ,  i n  c u i  i l  c o e f f i c i e n t e  
b  e s p r i m e  i  c o s t i  f i s s i  e  l a  q u a n t i t à  b 1 x  i  c o s t i  v a r i a b i l i  r i s p e t t o  a l  
c a m p o  d i  v a r i a b i l i t à  d e l l ‟ a t t i v i t à  x .   
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A R E A  R I S O R S E  U M A N E  :  U n  c o m p i t o  i m p o r t a n t e  d e l l a  s e z i o n e  
R i s o r s e  U m a n e  è  l ‟ a s s u n z i o n e  e  l a  f o r m a z i o n e  d e l  p e r s o n a l e .  S p e s s o  
i l  p r o c e s s o  d i  a s s u n z i o n e  ( o  f o r m a z i o n e )  s i  s v i l u p p a  i n  t e s t  a t -
t i t u d i n a l i  e  d i  a b i l i t à .  I  r i s u l t a t i  d e l  t e s t  p o s s o n o  i n o l t r e  a n d a r e  a  
c o s t i t u i r e  l a  p a r t e  i n i z i a l e  d i  u n  p r o c e s s o  d i  c o n t r o l l o  c h e  s e g u e  i  
p r o g r e s s i  d e i  l a v o r a t o r i  a s s u n t i  d u r a n t e  l a  l o r o  p e r m a n e n z a  d e n t r o  
l ‟ i m p r e s a .  P e r  e s e m p i o ,  p o s s o n o  e s s e r e  u t i l i z z a t i  n e g l i  a n n i  
s u c c e s s i v i  p e r  v e r i f i c a r e  l a  l o r o  c a p a c i t à  d i  p r e v e d e r e  l a  p e r f o r m a n c e  
p o i  r e a l i z z a t a s i  n e l  p e r i o d o  d e l l ‟ i m p i e g o .  D i s p o n e n d o  d e i  p u n t e g g i  
d i  q u e s t i  t e s t ,  i l  r e s p o n s a b i l e  d e l l e  r i s o r s e  u m a n e  p u ò  p r o d u r r e  u n a  
s i n t e s i  d e i  r i s u l t a t i  t r a m i t e  a l c u n e  s t a t i s t i c h e  d e s c r i t t i v e  c h e  
f o r n i s c o n o  i n d i c a z i o n i  s u  m e d i a ,  v a r i a b i l i t à  e  f o r m a  d e l l a  
d i s t r i b u z i o n e  d e i  p u n t e g g i .  Q u e s t e  s a r a n n o  u t i l i  n e l  f a r e  c o n f r o n t i  
c o n  a l t r i  g r u p p i  d i  c a n d i d a t i  e  p e r  v e r i f i c a r e  l a  v a l i d i t à  e  i l  p o t e r e  
p r e v i s i v o  d e l l e  p r o v e  c o m e  s t r u m e n t o  d i  m i s u r a .   
E s i s t o n o  d i v e r s i  t i p i  d i  t e s t  a t t i t u d i n a l i .  E s s i  p o s s o n o  e s s e r e  i n  
f o r m a  s c r i t t a  p e r  v a l u t a r e  s e  i  c a n d i d a t i  h a n n o  c o n o s c e n z e  s u f f i c i e n t i  
n e l l ‟ a r e a  d i  c o m p e t e n z a .  I n o l t r e  p o s s o n o  c o n s i s t e r e  i n  p r o v e  o r a l i  
( c o l l o q u i )  p e r  d e t e r m i n a r e  s e  l a  p e r s o n a l i t à  d e i  c a n d i d a t i  r i s p o n d e  
a l l e  c a r a t t e r i s t i c h e  d e l l a  f i g u r a  p r o f e s s i o n a l e  d e s i d e r a t a  
d a l l ‟ a z i e n d a .  I n f i n e ,  a l c u n e  a b i l i t à  t e c n i c h e  o  m a n u a l i  s o n o  v a l u t a t e  
c o n  p r o v e  p r a t i c h e .  I  r i s u l t a t i  d e l  t e s t  c o n t r i b u i s c o n o  a l l a  d e c i s i o n e  
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d i  a s s u n z i o n e ,  i n  a l c u n i  c a s i  s o n o  i l  s o l o  c r i t e r i o  u s a t o ,  d i  
c o n s e g u e n z a  è  f o n d a m e n t a l e  a s s i c u r a r s i  c h e  i l  t e s t  s i a  u n  b u o n  
p r e d i t t o r e  d e l l a  r i u s c i t a  n e l  l a v o r o .  S e  i  t e s t  h a n n o  p o c o  p o t e r e  
e s p l i c a t i v o  d o v r e b b e r o  e s s e r e  e l i m i n a t i .  A n a l i s i  s t a t i s t i c h e  
p e r m e t t o n o  d i  e s a m i n a r e  l a  r e l a z i o n e  t r a  i  r i s u l t a t i  d e i  t e s t  e  i  
r i s u l t a t i  n e l  l a v o r o .   
L a  m i s u r a  d e l l a  p e r f o r m a n c e  d e i  l a v o r a t o r i  è  u n  a l t r o  c o m p i t o  d i  
q u e s t a  a r e a .  U n o  d e g l i  a s p e t t i  d a  c o n s i d e r a r e  è  p e r  e s e m p i o  l a  
r e g i s t r a z i o n e  d e l l a  f r e q u e n z a  a l  l a v o r o  d i  o g n i  a d d e t t o ,  e  i n  
r e l a z i o n e  a  c i ò  u n  e l e m e n t o  c o n o s c i t i v o  i m p o r t a n t e  è  r a p p r e s e n t a t o  
d a i  f a t t o r i  i n f l u e n t i  s u l  g r a d o  d i  p r e s e n z a  o  a s s e n t e i s m o .  C i ò  p u ò  
d i v e n t a r e  s i a  u n  c r i t e r i o  d e t e r m i n a n t e  p e r  l ‟ a s s u n z i o n e ,  s i a  u n o  
s t r u m e n t o  p e r  i n t e r v e n i r e  s u l l e  a t t i t u d i n i  e  p e r f o r m a n c e  d e i  
l a v o r a t o r i .   
 
A R E A  F I N A N Z I A R I A   
       L a  m e t o d o l o g i a  d i  c a p i t a l  b u d g e t i n g ,  a d  e s e m p i o ,   c o n s t a  d i  d u e  
f a s i .  N e l l a  p r i m a  l ‟ i m p r e s a  c o r r e l a  i  p r o g e t t i  d i  i n v e s t i m e n t o  c o n  l a  
p r o p r i a  v i s i o n e  s t r a t e g i c a  e  p r e v e d e  i  f l u s s i  d i  c a s s a  a t t e s i .  N e l l a  
s e c o n d a  f a s e  i  m a n a g e r  v a l u t a n o  e  c o m p a r a n o  l e  a l t e r n a t i v e  d i  
i n v e s t i m e n t o .  L a  p r e s e n z a  d i  e l e m e n t i  d i  i n c e r t e z z a  ( a n d a m e n t i  d e l l a  
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d o m a n d a  f u t u r a ,  c o s t o  d e l  c a p i t a l e ,  e c c . )  s u g g e r i s c e  l ‟ a d o z i o n e  d i  u n  
a p p r o c c i o  p r o b a b i l i s t i c o ,  i n  g r a d o  d i  g u i d a r e  i l  d e c i s o r e  t r a  l e   
d i v e r s e  a l t e r n a t i v e .  
 
 
A R E A  O P E R A T I V A   
1 .  M i s u r a  d e l l a  d u r a t a  d i  u n  p r o d o t t o .  L a  g a r a n z i a  f o r n i t a  c o n  i l  
p r o d o t t o  è  b a s a t a  s u l l a  s t i m a  d e l l a  s u a  l u n g h e z z a  d i  v i t a .  C o n o s c e r e  
l a  r e l a z i o n e  t r a  t e m p o  d i  v i t a  e  t a s s o  d i  f a l l i m e n t o  è  u t i l e  p e r  
c a l c o l a r e  l a  p r o p o r z i o n e  d i  p r o d o t t i  c h e  r i c h i e d o n o  r i p a r a z i o n e   
o  s o s t i t u z i o n e  s o t t o  g a r a n z i a .   
2 .  I l  m a n t e n i m e n t o  d e l l e  s c o r t e  d i  u n o  s t o c k  d i  a r t i c o l i  c o m p o r t a  
d e i  c o s t i  c h e  i n c l u d o n o  i l  c o s t o  d e l  c a p i t a l e ,  p e r d i t e  l e g a t e  a  f u r t i  e d  
o b s o l e s c e n z a ,  i m m a g a z z i n a m e n t o ,  m a n t e n i m e n t o  e d  a m m i n i s t r a z i o n e .  
E s i s t o n o  a l c u n i  m o d e l l i  c h e  a i u t a n o  a  d e t e r m i n a r e  i l  l i v e l l o  o t t i m a l e  
d i  s c o r t e ,  c h e  b i l a n c i a  i l  c o s t o  d i  m a n t e n i m e n t o  d e l l e  s c o r t e  c o n  i  
c o s t i  l e g a t i  a l l a  s c a r s i t à  e  a l l a  d i m e n s i o n e  l i m i t a t a  d e g l i  o r d i n i .  
A l c u n i  d i  q u e s t i  m o d e l l i  c o n s i d e r a n o  l a  d o m a n d a  c o s t a n t e ,  a l t r i  
t e n g o n o  c o n t o  d e l l e  v a r i a z i o n i  n e l l a  d o m a n d a .  U n o  d i  q u e s t i  m o d e l l i  
a s s u m e  c h e  l a  d o m a n d a  d u r a n t e  i l  t e m p o  d i  c o n s e g n a  s i a  d i s t r i b u i t a  
n o r m a l m e n t e .   
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3 .  T e m p i  d i  a t t e s a  ( p e r  e s e m p i o ,  t e m p i  d i  c o n s e g n a  d i  u n  
p r o d o t t o ) .   
4 .  M o d e l l i  p e r  d e t e r m i n a r e  i l  l i v e l l o  d i  s c o r t e  c h e  m i n i m i z z a  i  
c o s t i .   
5 .  I l  b i l a n c i a m e n t o  d i  u n a  c a t e n a  d i  a s s e m b l a g g i o  d e v e  a s s i c u r a r e  
c h e  l e  d i v e r s e  f a s i  d i  u n  p r o c e s s o  d u r i n o  a p p r o s s i m a t i v a m e n t e  l o  
s t e s s o  t e m p o .  S e  l a  l i n e a  d i  m o n t a g g i o  n o n  è  b i l a n c i a t a ,  c i  s a r a n n o  
a d d e t t i  n o n  o c c u p a t i  i n  d e t e r m i n a t i  p u n t i  e  s t r o z z a t u r e  i n  a l t r i .   
6 .  E v a s i o n e  d e g l i  o r d i n i .   
7 .  D i s e g n o  d e l  p r o d o t t o  c h e  t e n g a  c o n t o  d e l  t r a d e - o f f  t r a  q u a l i t à  e  
c o s t i .  V a r i a n d o  m a c c h i n e ,  m a t e r i a l i ,  m e t o d i  e  f o r z a  l a v o r o ,  s i  
c o n d u c o n o  d i v e r s i  e s p e r i m e n t i  p e r  d e t e r m i n a r e  i l  c o s t o  p i ù  b a s s o  o  i l  
p r o c e s s o  p r o d u t t i v o  p i ù  v e l o c e .  L a  v a l u t a z i o n e  d e l l e  d i f f e r e n z e  d i  
q u a l i t à  o  d i  c o s t o  p e r m e t t e  d i  s c e g l i e r e  l ‟ a l t e r n a t i v a  m i g l i o r e .   
8 .  T e s t  d i  n u o v i  p r o d o t t i  s u l l a  b a s e  d i  e s p e r i m e n t i  o  a n a l i s i  d i  
m e r c a t o  p e r  r i s p o n d e r e  a  d o m a n d e  c o m e :  i l  p r o d o t t o  f u n z i o n a ?  È  
m i g l i o r e  d i  q u e l l i  e s i s t e n t i ?  S a r à  a c q u i s t a t o  a d  u n  p r e z z o  
p r o f i t t a b i l e ?   
9 .  S c e l t a  d i  l o c a l i z z a z i o n e  ( p e r  e s e m p i o  d i  u n  i m p i a n t o ) .  S i  
c o n s i d e r a n o  g e n e r a l m e n t e  u n  a m p i o  n u m e r o  d i  v a r i a b i l i  q u a l i :  
i n f r a s t r u t t u r e ,  v i c i n a n z a  a  m a t e r i e  p r i m e  e  f o r n i t u r e ,  p r e s e n z a  d i  
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l a v o r o  s p e c i a l i z z a t o .  I n  c a s o  d i  o f f e r t a  d i  s e r v i z i  l e  v a r i a b i l i  r i l e -
v a n t i  s o n o  i l  t i p o  e  i l  n u m e r o  d i  a c q u i r e n t i  p o t e n z i a l i .   
1 0 .  S t i m a  d e l l a  c u r v a  d i  a p p r e n d i m e n t o .   
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U N  E S E M P I O  C O N C R E T O :  
  
P e r  r e n d e r e  p i ù  c h i a r e  l e  a p p l i c a z i o n i  s t a t i s t i c h e  i n  a z i e n d a  
r i p o r t o  l e  s l i d e s  u t i l i z z a t e  d a l  c o l l e g a  F r a n c e s c o  R a n z o n  
p r e s s o  l a  D i t t a  N e c s i  d i  R o m a n o  d ‟ E z z e l i n o , a p p u n t o  p e r  u n a  
d i t t a  c o n  s p i c c a t e  a p p l i c a z i o n i  m i c r o b i o l o g i c h e ,   r e d a t t e  c o n  
l a  m i a  c o l l a b o r a z i o n e .  N e l  c a p i t o l o  s u c c e s s i v o  v e d r e m o  
i n v e c e  u n ‟ a n a l i s i  m o l t o  a m p i a  s u l l e  r i c a d u t e  a z i e n d a l i  d i  u n a  
f o r m a z i o n e  s t a t i s t i c a  c o n d o t t a  p r e s s o  l a  D i t t a  T r i v e l l a t o  d i  
V i c e n z a .  
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C A P I T O L O  3 :  U n ’ a p p l i c a z i o n e  r e a l e .  I l  c a s o  d e l l a  D i t t a  
T r i v e l l a t o  d i  V i c e n z a .  
 
P r e s e n t a z i o n e  d e l l ’ A z i e n d a .  
I l  g r u p p o  T r i v e l l a t o  è  c o m p o s t o  d a  4  s o c i e t à  c h e  
d i s t r i b u i s c o n o  e  r i p a r a n o  a u t o m o b i l i ,  v e i c o l i  c o m m e r c i a l i  e  
i n d u s t r i a l i  n u o v i  e  u s a t i :  
T r i v e l l a t o  S p A  
c o n c e s s i o n a r i a  a u t o  M e r c e d e s - B e n z  
T r i v e l l a t o  V e i c o l i  I n d u s t r i a l i  s r l  
c o n c e s s i o n a r i a  v e i c o l i  i n d u s t r i a l i  e  c o m m e r c i a l i  M e r c e d e s -
B e n z  e  M i t s u b i s h i  C a n t e r  
C i t y c a r  s r l  
c o n c e s s i o n a r i a  a u t o  S m a r t  ( S m a r t c e n t e r  V i c e n z a )  
 
L a  s t o r i a  d e l l ‟ a z i e n d a  i n i z i a  n e l  1 9 2 2  c o n  l e  d u e  r u o t e .  
G i u s e p p e  T r i v e l l a t o  i n a u g u r a  a  V i c e n z a  u n  g a r a g e  
s p e c i a l i z z a t o  n e l l a  r i p a r a z i o n e  d i  m o t o c i c l i .  I n  p o c o  t e m p o  
l a  m o t o f f i c i n a  T r i v e l l a t o  d i v e n t a  u n  p u n t o  d i  r i f e r i m e n t o  
i n s o s t i t u i b i l e .  C o m p e t e n z a ,  p a s s i o n e  e  q u e l l o  c h e  o g g i  s i  
c h i a m e r e b b e  o r i e n t a m e n t o  a l  c l i e n t e :  g i à  n e l l a  p r i m a  
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g e n e r a z i o n e  T r i v e l l a t o  e m e r g e  q u e l l o  s p i r i t o  d ' i m p r e s a  c h e  
r e s t e r à  s e m p r e  i l  m a r c h i o  d i s t i n t i v o  d e l l ' a z i e n d a  i n  o g n i  
s u c c e s s i v a  e v o l u z i o n e .  D a l  1 9 2 8  l ‟ a t t i v i t à  s i  e s t e n d e  a n c h e  
a l l e  a u t o m o b i l i .  U n a  p a s s i o n e  c h e  c r e s c e  f i n o  a  d i v e n t a r e  
t o t a l e .  T r i v e l l a t o  s i  d e d i c h e r à  c o m p l e t a m e n t e  a l  m o n d o  d e l l e  
a u t o .  N e l  1 9 5 4  T r i v e l l a t o  d i v e n t a  c o n c e s s i o n a r i a  M e r c e d e s  
B e n z .  S i a m o  a n c o r a  a l l ' i n i z i o  d e l  b o o m  e c o n o m i c o  e  i l  
T i t o l a r e  i n t r a v e d e  l e  n u o v e  o p p o r t u n i t à  c h e  c r e s c o n o  i n  u n a  
r i c c h e z z a  s e m p r e  p i ù  d i f f u s a .  E  d i v e n t e r à  u n a  d e l l e  p i ù  
g r a n d i  i m p r e s e  d e l  s e t t o r e  i n  I t a l i a ,  p e r  v o l u m e  d ' a f f a r i  e  d i  
a u t o m o b i l i  t r a t t a t e .  
N e l  1 9 6 1  l a  s e c o n d a  g e n e r a z i o n e  T r i v e l l a t o  è  e n t r a t a  i n  
a z i o n e .  J a c o p o  e  F r a n c e s c o  n o n  s i  a f f i a n c a n o  a l  p a d r e  
s o l t a n t o  n e l l o  s v i l u p p o  d e l l ' a z i e n d a .  M a ,  i n t u e n d o  q u a n t o  s i a  
i m p o r t a n t e  c o s t r u i r e  u n a  f o r t e  i m m a g i n e  d i  m a r c a  a t t o r n o  a l  
n o m e  a z i e n d a l e ,  d e c i d o n o  d i  f o n d a r e  u n a  s c u d e r i a  
a u t o m o b i l i s t i c a .  D a  a l l o r a  T r i v e l l a t o  R a c i n g  T e a m  
p a r t e c i p e r à  a i  c a m p i o n a t i  d e l l e  f o r m u l e  m i n o r i ,  o t t e n e n d o  
n u m e r o s i s s i m i  c o n s e n s i  e  r i c o n o s c i m e n t i .  S e n z a  d u b b i o  i n  
q u e s t a  o p e r a z i o n e  h a  a v u t o  p e s o  l a  p a s s i o n e  t r a v o l g e n t e  p e r  i  
m o t o r i  c h e  a n i m a  i  T r i v e l l a t o .  P e r ò  u n  r u o l o  i m p o r t a n t e  l ' h a  
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a v u t o  a n c h e  u n a  v i s i o n e  d i  m a r k e t i n g  s e n z a  d u b b i o  
i n n o v a t i v a  p e r  l ' e p o c a .  G r a z i e  a l l ' a t t i v i t à  s p o r t i v a ,  i l  b r a n d  
T r i v e l l a t o  a c q u i s t a  s e m p r e  m a g g i o r e  n o t o r i e t à  i n  t u t t o  i l  
N o r d e s t  i t a l i a n o .  
N e g l i  a n n i  l ' e s p a n s i o n e  d i  T r i v e l l a t o  è  c o n t i n u a .  L a  s e d e  d i  
T o r r i  d i  Q u a r t e s o l o  s i  è  a m p l i a t a ,  d i s t r i b u e n d o s i  s u  t r e  
s t a b i l i m e n t i .  N a s c o n o  l e  p r i m e  f i l i a l i  i n  p r o v i n c i a  d i  
V i c e n z a .  V e n g o n o  a v v i a t i  i  p r i m i  p r o g r a m m i  d i  
s p o n s o r i z z a z i o n e  n e l  c a m p o  d e l l o  s p o r t  a g o n i s t i c o  c o m e ,  a d  
e s e m p i o ,  l a  p a l l a c a n e s t r o .  C o n  i l  m a r c h i o  T r i v e l l a t o  s i  v u o l e  
t r a s m e t t e r e  s e m p r e  d i  p i ù  l ' i m m a g i n e  d e l l a  d i n a m i c i t à ,  d e l l a  
v o g l i a  d i  v i n c e r e ,  d e l l a  f o r z a  d i  s q u a d r a .  D a  q u e s t o  p u n t o  d i  
v i s t a ,  i  c o n t i n u i  s u c c e s s i  d e l  T r i v e l l a t o  R a c i n g  T e a m  g i o c a n o  
u n  r u o l o  e s s e n z i a l e .  L a  s c u d e r i a  d i v e n t a  v i v a i o  d i  c a m p i o n i  
c h e  c o r r e r a n n o  n e l l a  f o r m u l a  1  c o m e ,  a d  e s e m p i o ,  R i c c a r d o  
P a t r e s e .   
O g g i  s i a m o  a l l a  t e r z a  g e n e r a z i o n e  T r i v e l l a t o .  C o n  F r a n c e s c o ,  
o r a ,  c ' è  i l  f i g l i o  L u c a .  L ' i m p r e s a  è  u l t e r i o m e n t e  c r e s c i u t a ,  
a s s u m e n d o  l e  d i m e n s i o n i  d i  u n  v e r o  e  p r o p r i o  g r u p p o :  n o v e  
f i l i a l i ,  1 2  s t a b i l i m e n t i  e  2 4 0  c o l l a b o r a t o r i .  L a  d i f f e r e n z a  n o n  
l a  f a  s o l t a n t o  u n a  r e t e  a m p i a  e  d i f f u s a ,  c h e  r a g g i u n g e  
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s o r p r e n d e n t i  r e c o r d  d i  v e n d i t a ,  m a  a n c h e  u n a  s e m p r e  
m a g g i o r e  i n n o v a z i o n e .  N e l l ' e p o c a  d e l  c l i e n t e  p r o t a g o n i s t a ,  
s o l o  u n ' i m p r e s a  a t t e n t a  e  f l e s s i b i l e ,  c a p a c e  d i  m o d e l l a r s i  
s u l l e  r i c h i e s t e  d e l  m e r c a t o ,  è  i n  g r a d o  d i  a f f r o n t a r e  l a  
c o m p e t i z i o n e  e  i l  c a m b i a m e n t o .  E  T r i v e l l a t o  l o  f a  c o n  u n  
o b i e t t i v o  p r e c i s o :  c o n q u i s t a r e  l a  f e d e l t à  d e l  c l i e n t e ,  s e c o n d o  
l a  l o g i c a  d e l  l i f e t i m e  v a l u e .  P e r  a s s i c u r a r s i  u n  r a p p o r t o  
d u r a t u r o  e  c o s t a n t e ,  T r i v e l l a t o  p r o p o n e  s e m p r e  n u o v i  s e r v i z i ,  
n u o v e  p r o p o s t e ,  n u o v i  m o d i  d i  p e r s o n a l i z z a r e  l a  r e l a z i o n e  
c o n  i l  c l i e n t e .  Q u e s t a  l o g i c a  h a  i l  f u t u r o  c o m e  p r o p r i a  
i n e s a u r i b i l e  i s p i r a z i o n e .  E d  è  c o n  q u e s t o  s p i r i t o  c h e  
T r i v e l l a t o  h a  c o l t o  l a  s f i d a  d e l l a  s t a t i s t i c a  e  d e l l ‟ i n f o r m a t i c a  
c e r c a n d o  d i  p o r t a r e  c o r s i  d i  f o r m a z i o n e  c h e  a v e s s e r o  
u n ‟ i m m e d i a t a  r i c a d u t a  p r a t i c a  s u l  p e r s o n a l e  e  s u l l o  s t a f f  
d i r i g e n z i a l e .  T r a m i t e  f i n a n z i a m e n t i  R e g i o n a l i  h a  a t t i v a t o  
1 2 0  o r e  d i  f o r m a z i o n e  t r a  l a  s t a t i s t i c a  d e s c r i t t i v a  e  l ‟ u s o  d e l  
t a b e l l o n e  e l e t t r o n i c o  E x c e l  p e r  l a  t a b u l a z i o n e  e  
l ‟ e l a b o r a z i o n e  d e i  d a t i .  
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O r g a n i g r a m m a  e  o r g a n i z z a z i o n e  i n t e r n a .  
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L a  f o r m a z i o n e  S t a t i s t i c a .  
D u e  t u r n i  d i  1 2  d i p e n d e n t i ,  p e r  u n  t o t a l e  d i  2 4  s e g u o n o  i n  3  
m e s i  d i  t e m p o  u n  c o r s o  p o m e r i d i a n o  ( d a l l e  1 4 . 3 0  a l l e  1 7 . 3 0 )  
p e r  3  l e z i o n i  s e t t i m a n a l i ,  s u  “ L a  S t a t i s t i c a  i n  A z i e n d a ” ,  c o n  
p r o g r a m m a  a n a l o g o  ( a d a t t a t o  s o l o  a l  s e t t o r e  m e r c e o l o g i c o  
d e l l a  T r i v e l l a t o )  a  q u e l l o  r i p o r t a t o  n e l l e  s l i d e s  d e l  c a p i t o l o  
2 .  
A l  t e r m i n e  d e l  c o r s o  v i e n e  s o m m i n i s t r a t o  u n  p r i m o  
q u e s t i o n a r i o  d i  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  a i  d i p e n d e n t i  
p a r t e c i p a n t i  t r a m i t e  M i c r o s o f t  E x c e l .  
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a )  V a l u t a z i o n e  d e l l a  f o r m a z i o n e  s u i  d i p e n d e n t i  
E ‟  s t a t o  s o m m i n i s t r a t o  i l  s e g u e n t e  q u e s t i o n a r i o  d i  t i p o  
c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  i n  E x c e l ,  r i g u a r d a n t e  u n  g i u d i z i o  
c o m p l e s s i v o  s u l  c o r s o  e  s u l  d o c e n t e  f o r m a t o r e .  
 
 
 
U n  p r i m o  r i s u l t a t o  p o s i t i v o  è  i l  n u m e r o  d e i  r i s p o n d e n t i :  2 3  
s u  2 4  p a r t e c i p a n t i  i n  t o t a l e .  
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E c c o  l e  d o m a n d e  ( l e  r i s p o s t e  s o n o  s t a t e  g r a d u a t e  d a  1  a  5  
d o v e  1  v u o l  d i r e  m o l t o  n e g a t i v o  e  5  m o l t o  p o s i t i v o .  
L e  d o m a n d e  h a n n o  a v u t o  t a r a t u r a  p r e c e d e n t e .  I n f a t t i  s i  è  
r i u s c i t i  a  t r o v a r e  q u e s t i  p a r a m e t r i  d i  r i f e r i m e n t o :  
s e  l a  s o m m a  d i  4  e  5  è  m a g g i o r e  d i : 7 0 %  i l  c o r s o  p u ò  
c o n s i d e r a r s i  c o m e  a n d a t o  m o l t o  b e n e .  
S e  l a  s o m m a  d i  1  e  2  è  i n f e r i o r e  d e l  3 5 %  i l  c o r s o  p u ò  
c o n s i d e r a r s i  c o m e  a n d a t o  m o l t o  m a l e .  A l t r i  p u n t e g g i  s o n o  
i n t e r m e d i  r i s p e t t o  a  q u e s t e  d u e  s i t u a z i o n i  e s t r e m e .  
S i  è  i n o l t r e  s t u d i a t a  l a  s i g n i f i c a t i v i t à  d e l l a  d i f f e r e n z a  d i  
r i s p o s t e  t r a m i t e  i l  t e s t  t  d i  S t u d e n t :  d u e  r i s p o s t e  s o n o  
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s i g n i f i c a t i v a m e n t e  d i f f e r e n t i  s e  l a  l o r o  d i f f e r e n z a  i n  
p e r c e n t u a l e  è  s u p e r i o r e  a l  6 % .  
1 )  G l o b a l m e n t e ,  v a l u t a  p o s i t i v a m e n t e  i l  c o r s o ?  
 
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 0 %  0 %  1 5 %  4 3 %  4 2 %  
 
 
2 )  I l  c o r s o  r i s p o n d e v a  a l l e  s u e  a s p e t t a t i v e ?  
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 0 %  2 %  1 2 %  4 7 %  3 9 %  
 
 
 
3 )  R i g u a r d o  a l  t e m a  t r a t t a t o  i l  c o r s o  è  s t a t o  c o m p l e t o ?  
 
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 0 %  9 %  1 4 %  2 6 %  5 1 %  
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4 )  G l i  a r g o m e n t i  s o n o  s t a t i  a p p r o f o n d i t i ?  
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 0 %  6 %  2 1 %  3 8 %  4 5 %  
 
 
5 )  H a  a v u t o  l a  p o s s i b i l i t à  d i  p a r t e c i p a r e  a t t i v a m e n t e ?  
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 6 %  2 1 %  2 6 %  2 9 %  1 8 %  
 
 
6 )  H a  i m p a r a t o  c o s e  n u o v e ?  
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 0 %  0 %  1 1 %  2 2 %  6 7 %  
 
 
 
7 )  C i ò  c h e  h a  i m p a r a t o  è  a p p l i c a b i l e  s u l  l a v o r o ?  
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 0 %  0 %  6 %  3 3 %  6 1 %  
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8 )  I l  m e t o d o  d i  c o n d u z i o n e  è  s t a t o  e f f i c a c e ?  
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 0 %  4 %  2 1 %  2 3 %  5 2 %  
 
 
9 )  L a  m o d a l i t à  e s p o s i t i v a  d e l  d o c e n t e  e r a  c h i a r a ?  
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 0 %  3 %  2 3 %  3 2 %  4 2 %  
 
 
1 0 )  G l i  e s e m p i  e r a n o  p e r t i n e n t i ?  
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 0 %  7 %  9 %  4 3 %  4 1 %  
 
 
 
 
1 1 )  C ’ è  s t a t o  u n  b u o n  r a p p o r t o  t r a  t e o r i a  e  p r a t i c a ?  
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 4 %  9 %  1 8 %  2 9 %  4 0 %  
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1 2 )  I l   m a t e r i a l e  d i d a t t i c o  è  s o d d i s f a c e n t e ?  
R i s p o s t e  i n  p e r c e n t u a l i  1  2  3  4  5  
 2 %  1 1 %  1 6 %  2 7 %  4 4 %  
 
 
C o m m e n t o :  i l  c o r s o  è  a n d a t o  b e n e  e  l o  s i  v e d e  d a l l a  s o m m a  
d e l l e  r i s p o s t e  4  e  5  c h e  s u p e r a n o   s e m p r e  i l  7 0 % .  C ’ è  s o l o  
q u a l c h e  n o t a  m e n o  p o s i t i v a  s u l l a  p a r t e c i p a z i o n e  a t t i v a  d e i  
c o r s i s t i ,  p e r c h é  i n  r e a l t à  i l  c o r s o  h a  a v u t o  p i ù  m o m e n t i  
f r o n t a l i  o d  o p e r a t i v i  m a  a  l i v e l l o  g e n e r a l e .  D u n q u e  s o n o  
s t a t i  l a s c i a t i  u n  p o ’  i n  d i s p a r t e  i  l a v o r i  i n  p i c c o l i  g r u p p i  
c h e  c o m u n q u e  p o t r e b b e r o  t o r n a r e  u t i l i  a i  p a r t e c i p a n t i  p e r  
u n  p i ù  s e r e n o  c o n f r o n t o  s u g l i  a p p r e n d i m e n t i .  
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b )  C o n s e g u e n z e  o p e r a t i v e  d e l  c o r s o  d i  s t a t i s t i c a  s v o l t o  
p r e s s o  l a  T r i v e l l a t o : Q u e s t i o n a r i o  s o m m i n i s t r a t o  a d  
u n  c a m p i o n e  d i  2 2  d i p e n d e n t i  s u i  v a r i  t i p i  d i  s t r e s s  
l a v o r a t i v i .  
 
D o p o  l a  f o r m a z i o n e  s t a t i s t i c a  a l c u n i  d e i  d i p e n d e n t i  e  
d i r i g e n t i  h a n n o  c o i n v o l t o  a l t r i  c o l l a b o r a t o r i  e  u n o  
p s i c o l o g o  e  h a n n o  e l a b o r a t o  u n  o r i g i n a l e  m e t o d o  d i  
s c r e e n i n g  d e l l o  s t r e s s  i n  a z i e n d a .  H a n n o  d i v i s o  i n  
c a t e g o r i e  i  v a r i  a s p e t t i  c h e  s i  p o t e v a n o  r i l e v a r e :  
 
G r u p p o  P r i n c i p a l e :  
I o  e d  i l  m i o  a p p r o c c i o  a l l o  s t r e s s  
I o  e  l a  c o m u n i c a z i o n e  i n  a z i e n d a  
 
 
G r u p p o  S e c o n d a r i o :  
S t r e s s  f i s i c o  
S t r e s s  e m o z i o n a l e  e  m e n t a l e  
R a p p o r t o  c o n  i  s u p e r i o r i  
R a p p o r t o  c o n  i  c o l l e g h i  
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I o  e  l ' a m b i e n t e  
C h i a r e z z a  n e l l e  m a n s i o n i  e  n e l l ' o r g a n i z z a z i o n e  
 
 
D e s c r i z i o n e :  
 
S e  m i  s v e g l i o  d u r a n t e  i l  s o n n o  m i  
r i a d d o r m e n t o  i m m e d i a t a m e n t e  
F a c c i o  a t t i v i t à  f i s i c a  p i ù  d i  d u e  v o l t e  
a l l a  s e t t i m a n a  
F a c c i o  l e  s c a l e  a  p i e d i  p i u t t o s t o  c h e  
p r e n d e r e  a l l '  a s c e n s o r e  
m a n g i o  s p e s s o  f r u t t a  e  v e r d u r a  
N o n  a g g i u n g o  m a i  s a l e  a l  m i o  c i b o  
s e n z a  p r i m a  a s s a g g i a r l o  
B e v o  m e n o  d i  4  t a z z e  d i  c a f f è  o  t h è  a l  
g i o r n o  
F u m o  m e n o  d i  s e t t e  s i g a r e t t e  a l  g i o r n o  
N o n  s o f f r o  m a i  d i  t a c h i c a r d i e  
R a r a m e n t e  h o  m a l  d i  t e s t a  
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E '  d i f f i c i l e  c h e  m i  s i  " c h i u d a  o  m i  s i  
a p r a  l o  s t o m a c o "  
N o n  s o n o  i n  s o v r a p p e s o  
 
 
M i  c a p i t a  r a r a m e n t e  d i  n o n  r i u s c i r e  a  
f e r m a r e  i  p e n s i e r i  
N o n  c o n t r o l l o  m a i  d u e  v o l t e  c i ò  c h e  h o  
f a t t o  
N o n  p e r d o  m a i  i l  f i l o  d i  c i ò  c h e  s t o  
d i c e n d o  
N o n  n u t r o  r a n c o r e  p e r  q u a l c u n o  o  p e r  
q u a l c o s a  
S o  d i r e  d i  n o  q u a n d o  n e c e s s a r i o  
H o  c o l l e g h i  n e l  l a v o r o  c o n  i  q u a l i  
c o n d i v i d o  s e n t i m e n t i  i m p o r t a n t i  
H o  m o l t i  i n t e r e s s i  a l  d i  f u o r i  d e l  m i o  
l a v o r o  
N o n  m i  i n t e r e s s a  c r i t i c a r e  g l i  a l t r i  
H o  r e l a z i o n i  s o c i a l i  c o n  i  m i e i  
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c o l l a b o r a t o r i  
C r e d o  c h e  i l  m i o  l a v o r o  s i a  i m p o r t a n t e  
G i o i s c o  d e l  m i o  l a v o r o  l a  m a g g i o r  p a r t e  
d e l l e  v o l t e  
 
 
M i  s e n t o  c o i n v o l t o  d a i  m i e i  s u p e r i o r i  
I  m i e i  s u p e r i o r i  m i  t r a t t a n o  i n  m o d o  
c o r r e t t o  
F r a  i  s u p e r i o r i  c ' è  a r m o n i a  
I l  m i o  l a v o r o  è  a p p r e z z a t o  e  
r i c o n o s c i u t o  a n c h e  v e r b a l m e n t e  
N o n  s e n t o  s o t t o m i s s i o n e  p e r  n e s s u n o  
I n  a z i e n d a  n o n  s i  s c a v a l c a n o  l e  p e r s o n e  
n e l  l o r o  r u o l o  
S e  s i  c o m m e t t e  u n  e r r o r e  s i  o t t i e n e  
c o m p r e n s i o n e  
C h i  a v a n z a  c r i t i c h e  c o s t r u t t i v e  è  
a p p r e z z a t o  
I n  q u e s t a  a z i e n d a ,  s o n o  d a t i  s u f f i c i e n t i  
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r i c o n o s c i m e n t i  v e r b a l i  e  r i c o m p e n s e  p e r  
a v e r  s v o l t o  u n  b u o n  l a v o r o  
 
E '  r a r o  s e n t i r e  l a m e n t e l e  
E s i s t e  u n a  b u o n a  c o m u n i c a z i o n e  i n  
a z i e n d a  
E '  r a r o  s e n t i r e  i r r i t a z i o n e  e  i m p a z i e n z a  
I  m i e i  c o l l e g h i  c o l l a b o r a n o  v o l e n t i e r i  
N o n  s e n t o  m a i  l i t i g a r e  n e s s u n o  
S i  f a n n o  r i u n i o n i  i n  a z i e n d a  
P o s s o  s e n z ' a l t r o  e s p r i m e r e  l e  m i e  i d e e  
P o s s o  e s p r i m e r e  l e  m i e  i d e e  a n c h e  
q u a n d o  v a d o  c o n t r o  c o r r e n t e  
F a c c i a m o  r i u n i o n i  p e r  d i s c u t e r e  e  
m i g l i o r a r e  i l  g r u p p o  
G l i  a l t r i  s i  f i d a n o  d i  m e  
C o n t r i b u i s c o  a l l a  p i a n i f i c a z i o n e  e  a l l '  
o r g a n i z z a z i o n e  d e l  m i o  l a v o r o  
N o n  s i  c h i u d o n o  m a i  l e  r i u n i o n i  c o n  
t e n s i o n e   
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P o s s o  a m m e t t e r e  i  m i e i  e r r o r i  
l e  c o m u n i c a z i o n i  r i g u a r d a n t i  i  p r o b l e m i  
d i  l a v o r o  p r o c e d o n o  c o n  f a c i l i t à  e  
t e m p e s t i v i t à   
I n  g e n e r e  o g n u n o  è  i n c o r a g g i a t o  a d  
e s p r i m e r e  l e  p r o p r i e  o p i n i o n i ,  a n c h e  s e  
q u e s t e  c o n t r a s t a n o  c o n  a l t r i .  
S i  p a r l a  a p e r t a m e n t e  d e g l i  e v e n t u a l i  
c o n f l i t t i  e  s i  c e r c a  d i  r i s o l v e r l i  
p o s i t i v a m e n t e   
Q u e s t a  a z i e n d a  è  c a r a t t e r i z z a t a  d a  u n  
c l i m a  d i  l a v o r o  s e r e n o  
I n  a z i e n d a  n o n  c ' è  m o l t a  c r i t i c a  d i  
c o r r i d o i o  
N o n  c i  s o n o  p r e g i u d i z i ,  m i n a c c e  o  
v e s s a z i o n i  n e i  m i e i  c o n f r o n t i  
 
 
N o n  m i  d i s t u r b a  i l  l a v o r o  n e l  m i o  p o s t o  
d i  l a v o r o  
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I l  m i o  p o s t o  d i  l a v o r o  è  a d e g u a t o  e  
c o m o d o  f i s i c a m e n t e  
I l  m i o  p o s t o  d i  l a v o r o  è  g r a d e v o l e  e d  
i l l u m i n a t o  b e n e  
I l  m i o  p o s t o  d i  l a v o r o  n o n  e m a n a  o d o r i  
s g r a d e v o l i  
D i s p o n g o  d i  a t t r e z z a t u r e  a d a t t e  a l l o  
s v o l g i m e n t o  d e l  m i o  l a v o r o  
S i  c e r c a  d i  e l i m i n a r e ,  p e r  q u a n t o  
p o s s i b i l e ,  l ' i n f l u s s i  f a s t i d i o s i  
d e l l ' a m b i e n t e  ( p o l v e r e ,  c a l o r e ,  c o r r e n t i  
d ' a r i a ,  f r e d d o )  
I l  m i o  l a v o r o  è  o r g a n i z z a t o  d a  p o t e r l o  
s v o l g e r e  s e n z a  c o n t i n u e  e d  i n u t i l e  
i n t e r r u z i o n i  
M i  s i  c o n c e d e  d i  i n t e r r o m p e r e  i l  l a v o r o  
p e r  b r e v i  p e r i o d i  ( c a f f è ,  … . )  
R a r a m e n t e  l a v o r o  p e r  u n  n u m e r o  d i  o r e  
s u p e r i o r e  a l l e  m i e  p o s s i b i l i t à  
L a v o r o  s p e s s o  c o n  u n  t e m p o  c o r r e t t o  
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p e r  s v o l g e r e  b e n e  i l  m i o  c o m p i t o  
R a r a m e n t e  d e v o  l a v o r a r e  i n  f r e t t a  e d  i n  
m o d o  p o c o  p r e c i s o  
V o l e n d o  h o  l ' o p p o r t u n i t à  d i  m o d i f i c a r e  
i l  m o d o  d i  s v o l g e r e  l e  m i e  a t t i v i t à  e  
n o n  c a d o  n e l l a  r o u t i n e  
N o n  s e n t o  l a  m o n o t o n i a  n e l l e  a t t i v i t à  
s v o l t e  
L e  r e s p o n s a b i l i t à  c h e  h o  n o n  s o n o  
e c c e s s i v e  e  c o m u n q u e  s o n o  i n  l i n e a  c o n  
l e  m i e  c o m p e t e n z e  
H o  l ' o p p o r t u n i t à  d i  c r e s c e r e  
p r o f e s s i o n a l m e n t e  a t t r a v e r s o  u n a  
f o r m a z i o n e  a d e g u a t a  
 
 
H o  c h i a r o  i l  m e t o d o  d i  l a v o r o  e  d e l l e  
p r o c e d u r e  
H o  p r o g e t t i  p e r  i l  m i o  f u t u r o  i n  a z i e n d a  
I n  q u e s t a  a z i e n d a ,  e s i s t e  u n  s i s t e m a  d i  
  
62 
 
s v i l u p p o  p r o f e s s i o n a l e  c h e  a i u t a  i  
m i g l i o r i  a  r a g g i u n g e r e  l e  p o s i z i o n i  a  
l o r o  p i ù  c o n s o n e  
N e l  c o m p l e s s o ,  i n  q u e s t a  a z i e n d a  o g n i  
u n o  s a  o r g a n i z z a r e  i n  m o d o  a d e g u a t o  l e  
p r o p r i e  a t t i v i t à  
I n  g e n e r a l e ,  e s i s t e  c h i a r e z z a  s u l l e  
d i r e t t i v e  e  s u l l a  s t r u t t u r a  o r g a n i z z a t i v a  
d e l l ' a z i e n d a  
 
 
 
 
O r a  i l  c o m p i l a n t e  i l  q u e s t i o n a r i o  d o v e v a  i n d i c a r e  p e r  o g n i  
d e s c r i z i o n e  u n  g i u d i z i o  a d  1  a  5  d o v e :  
1  c o m p l e t a m e n t e  d ‟ a c c o r d o  
 
… … … …  
 
 
5  c o m p l e t a m e n t e  i n  d i s a c c o r d o   
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E s e m p i o :   
n e l  D e s c r i t t o r e :  i l  m i o  p o s t o  d i  l a v o r o  è  g r a d e v o l e  e  
i l l u m i n a t o  b e n e ,  s e  d o  v a l o r e  5  s o n o  i n  c o m p l e t o  d i s a c c o r d o  
c i o è  i l  m i o  p o s t o  d i  l a v o r o  è  i l  c o n t r a r i o  d i  c i ò  c h e  è  
d e s c r i t t o .  
 
 
D i  s e g u i t o  e c c o  l a  g r i g l i a  p r o p o s t a  i n  E x c e l :
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Id Gruppo Principale Gruppo Secondario Descrizione 
1 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico Se mi sveglio durante il sonno mi riaddormento immediatamente 
2 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico Faccio attività fisica più di due volte alla settimana 
3 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico Faccio le scale a piedi piuttosto che prendere all' ascensore 
4 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico mangio spesso frutta e verdura 
5 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico Non aggiungo mai sale al mio cibo senza prima assaggiarlo 
6 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico Bevo meno di 4 tazze di caffè o thè al giorno 
7 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico Fumo meno di sette sigarette al giorno 
8 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico Non soffro mai di tachicardie 
9 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico Raramente ho mal di testa 
10 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico E' difficile che mi si "chiuda o mi si apra lo stomaco" 
11 Io ed il mio approccio allo stress Stress fisico Non sono in sovrappeso 
12 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale Mi capita raramente di non riuscire a fermare i pensieri 
13 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale Non controllo mai due volte ciò che ho fatto 
14 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale Non perdo mai il filo di ciò che sto dicendo 
15 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale Non nutro rancore  per qualcuno o per qualcosa 
16 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale So dire di no quando necessario 
17 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale Ho colleghi nel lavoro con i quali condivido sentimenti importanti 
18 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale Ho molti interessi al di fuori del mio lavoro 
19 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale Non mi interessa criticare gli altri 
20 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale Ho relazioni sociali con i miei collaboratori 
21 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale Credo che il mio lavoro sia importante 
22 Io ed il mio approccio allo stress Stress emozionale e mentale Gioisco del mio lavoro la maggior parte delle volte 
23 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i superiori Mi sento coinvolto dai miei superiori 
24 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i superiori I miei superiori mi trattano in modo corretto 
25 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i superiori Fra i superiori c'è armonia 
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26 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i superiori Il mio lavoro è apprezzato e riconosciuto anche verbalmente 
27 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i superiori Non sento sottomissione per nessuno 
28 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i superiori In azienda non si scavalcano le persone nel loro ruolo 
29 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i superiori Se si commette un errore si ottiene comprensione 
30 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i superiori Chi avanza critiche costruttive è apprezzato 
31 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i superiori In questa azienda, sono dati sufficienti riconoscimenti verbali e  
ricompense per aver svolto un buon lavoro 
32 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi E' raro sentire lamentele 
33 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Esiste una buona comunicazione in azienda 
34 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi E' raro sentire irritazione e impazienza 
35 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi I miei colleghi collaborano volentieri 
36 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Non sento mai litigare nessuno 
37 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Si fanno riunioni in azienda 
38 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Posso senz'altro esprimere le mie idee 
39 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Posso esprimere le mie idee anche quando vado contro corrente 
40 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Facciamo riunioni per discutere e migliorare il gruppo 
41 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Gli altri si fidano di me 
42 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Contribuisco alla pianificazione e all' organizzazione del mio lavoro 
43 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Non si chiudono mai le riunioni con tensione  
44 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Posso ammettere i miei errori 
45 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi le comunicazioni riguardanti i problemi  
di lavoro procedono con facilità e tempestività  
46 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi In genere ognuno è incoraggiato ad esprimere  
le proprie opinioni, anche se queste contrastano con altri. 
47 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Si parla apertamente degli eventuali conflitti e si  
cerca di risolverli positivamente  
48 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Questa azienda è caratterizzata da un clima di lavoro sereno 
49 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi In azienda non c'è molta critica di corridoio 
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50 Io e la comunicazione in azienda Rapporto con i colleghi Non ci sono pregiudizi, minacce o vessazioni nei miei confronti 
51 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Non mi disturba il lavoro nel mio posto di lavoro 
52 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Il mio posto di lavoro è adeguato e comodo fisicamente 
53 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Il mio posto di lavoro è gradevole ed illuminato bene 
54 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Il mio posto di lavoro non emana odori sgradevoli 
55 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Dispongo di attrezzature adatte allo svolgimento del mio lavoro 
56 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Si cerca di eleiminare, per quanto possibile,  
l'influssi fastidiosi dell'ambiente (polvere, calore, correnti d'aria, freddo) 
57 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Il mio lavoro è organizzato da poterlo svolgere  
senza continue ed inutile interruzioni 
58 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Mi si concede di interrompere il lavoro per brevi periodi (caffè, ….) 
59 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Raramente lavoro per un numero di ore superiore alle mie possibilità 
60 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Lavoro spesso con un tempo corretto per svolgere bene il mio compito 
61 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Raramente devo lavorare in fretta ed in modo poco preciso 
62 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Volendo ho l'opportunità di modificare il modo di  
Svolgerele mie attività e non cado nella routine 
63 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Non sento la monotonia nelle attività svolte 
64 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Le responsabilità che ho non sono eccessive e  
comunque sono in linea con le mie competenze 
65 Io e la comunicazione in azienda Io e l'ambiente Ho l'opportunità di crescere professionalmente  
attraverso una formazione adeguata 
66 Io e la comunicazione in azienda Chiarezza nelle mansioni e 
nell'organizzazione 
Ho chiaro il metodo di lavoro e delle procedure 
67 Io e la comunicazione in azienda Chiarezza nelle mansioni e 
nell'organizzazione 
Ho progetti per il mio futuro in azienda 
68 Io e la comunicazione in azienda Chiarezza nelle mansioni e 
nell'organizzazione 
In questa azienda, esiste un sistema di sviluppo professionale  
che aiuta i migliori a raggiungere le posizioni a loro più consone 
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69 Io e la comunicazione in azienda Chiarezza nelle mansioni e 
nell'organizzazione 
Nel complesso, in questa azienda ogni uno sa organizzare  
in modo adeguato le proprie attività 
70 Io e la comunicazione in azienda Chiarezza nelle mansioni e 
nell'organizzazione 
In generale, esiste chiarezza sulle direttive e sulla struttura  
organizzativa dell'azienda 
 
L ‟ e l a b o r a z i o n e  d e i  d a t i  è  a v v e n u t a  c o n  u n a  s c h e m a  p r e p a r a t o  
i n  E x c e l  d o v e  s i  è  c o n s i d e r a t o :  
 
1 )  S e  c ‟ è  s t r e s s  o  n o  b i s o g n a  r i p o r t a r s i  a  q u e s t a  t a b e l l a  d i  
i n t e r p r e t a z i o n e  d e i  d a t i  ( d o v e  s i  s u p e r a  i l  v a l o r e  
i n d i c a t o  c ‟ è  s t r e s s )  
 
 
 
E c c o  l a  t a b e l l a  d i  E x c e l :  
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Stress fisico 36 
interpretazione dati NO STRESS 
media 3,3 
coeff.var. 24,0 
interpretazione coeff. Var. NORMALE 
Stress emozionale e mentale 29 
interpretazione dati NO STRESS 
media 2,6 
coeff.var. 30,7 
interpretazione coeff. Var. NORMALE 
Rapporto con i superiori 23 
interpretazione dati STRESS 
media 2,6 
coeff.var. 39,7 
interpretazione coeff. Var. NORMALE 
Rapporto con i colleghi 49 
interpretazione dati NO STRESS 
media 2,6 
coeff.var. 37,3 
interpretazione coeff. Var. NORMALE 
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Io e l'ambiente 32 
interpretazione dati NO STRESS 
media 2,1 
coeff.var. 35 
interpretazione coeff. Var. NORMALE 
Chiarezza nelle mansioni e nell'organizzazione 12 
interpretazione dati STRESS 
media 2,4 
coeff.var. 47,5 
interpretazione coeff. Var. fuori dai limiti 
 
S i  è  p e n s a t o  d i  m e t t e r e  v i c i n o  a n c h e  l a  m e d i a ,  l a  v a r i a n z a  e  
d u n q u e  i l  c o e f f .  d i  v a r i a z i o n e  p e r  c a p i r e  s e  n o n  c i  f o s s e  
t r o p p a  d i s o m o g e n e i t à  t r a  l e  r i s p o s t e  e  i l  v a l o r e  m e d i o  d e l l e  
s t e s s e .  L ‟ i n t e r p r e t a z i o n e  o r i g i n a l e ,  s e m p r e  t a r a t a  s u  v a r i  
c a m p i o n i ,   c i  d i c e  c h e  s e  i l  c o e f f i c i e n t e  d i  v a r i a z i o n e  h a  u n  
v a l o r e  >  4 0  a l l o r a  s i a m o  “ f u o r i  d a i  l i m i t i ” ,  c i o è  c o n  
d o m a n d e  p i ù  o  m e n o  o m o g e n e e  c o m e  s i g n i f i c a t o ,  s o n o  s t a t e  
d a t e  r i s p o s t e  d a i  v a l o r i  o p p o s t i  e  q u i n d i  p r o b a b i l m e n t e  s i  è  
r i s p o s t o  i n  m o d o  p i u t t o s t o  c a s u a l e .  
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C o n c l u s i o n i :  
 
L a  r i c a d u t a  p o s i t i v a  d e l  c o r s o  d i  f o r m a z i o n e  i n  a z i e n d a  h a  
p o r t a t o  a l l a  c o s t r u z i o n e  d i  u n  b u o n  i n d i c a t o r e  d i  s t r e s s .  
I  r i s u l t a t i  a g g r e g a t i  i n  m e d i a  e  p e r  g r u p p o  s e c o n d a r i o ,  
e l a b o r a t i  g r a f i c a m e n t e  s o n o  i  s e g u e n t i :  
 
S t r e s s  f i s i c o  
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S t r e s s  e m o z i o n a l e  e  m e n t a l e  
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R a p p o r t o  c o n  i  s u p e r i o r i  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
73 
 
 
R a p p o r t o  c o n  i  c o l l e g h i  
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I o  e  l ' a m b i e n t e  
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C h i a r e z z a  n e l l e  m a n s i o n i  e  n e l l ' o r g a n i z z a z i o n e  
 
 
 
 
I n  s e g u i t o  a l l ’ a n a l i s i  d i  q u e s t i  d a t i  2  d i p e n d e n t i  h a n n o  
c a m b i a t o  s e t t o r e  c o n  r i s u l t a t i  p o s i t i v i  ( e l i m i n a z i o n e  d e l l o  
s t r e s s ) .  I n f a t t i  e r a  p r o p r i o  i l  r a p p o r t o  c o n  i l  s u p e r i o r e  
n o n  p o s i t i v o ,  c h e  p o r t a v a  a l l o  s t r e s s  s u p e r a t o  c o n  f a c i l i t à  
t r a m i t e  i l  c a m b i a m e n t o  i n t e r n o  a l l a  s t e s s a  a z i e n d a .  
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c )  C o n s e g u e n z e  o p e r a t i v e  d e l  c o r s o  d i  s t a t i s t i c a  s v o l t o  
p r e s s o  l a  T r i v e l l a t o :  S t a t i s t i c h e  r e l a t i v e  a i  c l i e n t i  
( o l t r e  u n  m i g l i a i o  d i  d a t i )  o r g a n i z z a t e  e  a n a l i z z a t e  
d o p o  l a  f o r m a z i o n e  
S o n o  s t a t i  i n t e r v i s t a t i  t u t t i  i  c l i e n t i  c h e  s i  s o n o  p r e s e n t a t i  
a l l e  v a r i e  o f f i c i n e  m e c c a n i c h e  p e r  p r o b l e m i  s u l l ‟ a u t o  p e r  l a  
d u r a t a  d i  u n  a n n o  ( s o n o  s t a t e  c a n c e l l a t e  l e  t a r g h e  p e r  
r i s p e t t a r e  l a  p r i v a c y  d e i  c l i e n t i )  
nr pratica società filiale dipartimento modello vettura targa tipologia disservizio 
3 veicoli Torri di Quartesolo Assistenza 416CDI  qualità intervento 
2 auto Thiene Nuovo   inf prodotto/servizi 
4 auto Bassano del Grappa Nuovo R320CDI  infs prodotto/ servizi 
5 veicoli Torri di Quartesolo Assistenza 316  qualità prodotto 
6 auto Thiene Assistenza A140  qualità prodotto 
7 auto Torri di Quartesolo Assistenza A170  infs prodotto/ servizi 
10 auto Torri di Quartesolo Assistenza SL350  qualità prodotto 
173 veicoli Torri di Quartesolo Assistenza xxx  qualità prodotto 
276 auto Torri di Quartesolo Assistenza E280CDI  qualità intervento 
8 smart Rovigo Assistenza smart  infs prodotto/ servizi 
204 auto Thiene Assistenza CLK270CDI  infs prodotto/ servizi 
1 auto Padova Assistenza B200CDI  qualità prodotto 
13 auto Bassano del Grappa Assistenza E320CDI  qualità intervento 
9 auto Torri di Quartesolo Nuovo Mitsubishi  infs prodotto/ servizi 
12 auto Torri di Quartesolo Assistenza AUDI  qualità prodotto 
14 smart Torri di Quartesolo Assistenza smart  inf prodotto/servizi 
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17 auto Bolzano Vicentino Usato C220CDI  inf prodotto/servizi 
18 auto Padova Nuovo S320CDI  altro 
19 auto Rovigo Nuovo R320CDI  inf prodotto/servizi 
20 auto Padova Assistenza S320CDI  altro 
22 auto Arzignano Assistenza E280CDI  qualità prodotto 
24 auto Torri di Quartesolo Assistenza ML320CDI  inf prodotto/servizi 
25 auto Padova Assistenza xxx  qualità intervento 
29 auto Torri di Quartesolo Nuovo xxx  inf prodotto/servizi 
27 auto Padova Nuovo A180CDI  inf prodotto/servizi 
21 auto Bolzano Vicentino Usato CL500  inf prodotto/servizi 
26 auto Rovigo Nuovo xxx  inf prodotto/servizi 
16 auto Padova Assistenza R320CDI  infs prodotto/ servizi 
31 auto Torri di Quartesolo Nuovo  VIANO  
comunicazione con 
 il Cliente 
33 smart Torri di Quartesolo Assistenza Roadster  inf prodotto/servizi 
11 auto Torri di Quartesolo Assistenza E220CDI  qualità prodotto 
34 auto Padova Assistenza A150  qualità intervento 
35 auto Thiene Assistenza E320CDI  altro 
30 auto Padova Assistenza ML320CDI  inf prodotto/servizi 
 
causa azioni responsabilità informazioni comunicato per: 
mancato controllo  altro  sostituzione motore telefono 
mancate/errate infs  altro:DAS DAS di persona 
mancate/errate infs  altro:Cliente portabicchiere/presa corrente telefono 
difetto di prodotto  DCI sostituzione motore telefono 
mancato controllo  assistenza pomello classe A  lettera 
mancate/errate infs  altro: UNICAB rilevazione soddisfzione Cliente telefono 
difetto di prodotto sconto altro  di persona 
difetto di prodotto  DCI telaio storto telefono 
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mancato controllo  assistenza trasudazione olio telefono 
ritardo di consegna  assistenza ordine ricambi errato telefono 
mancate/errate infs  assistenza fatturazione errata lettera 
difetto di prodotto  assistenza irregolarità motore /vernice telefono 
mancato controllo  Cliente sostituzione frizione telefono 
mancate/errate infs  nuovo carta di circolazione di persona 
difetto di prodotto  Cliente vari interventi di persona 
aspettative del Cliente nuovo seggiolino bimbi di persona 
mancate inf  usato EURO4 telefono 
aspettative del Cliente nessuno omaggio richiesto di persona 
errate inf gadget nuovo supporto telefono di persona 
ritardo di consegna gadget assistenza PORTACHIAVI di persona 
difetto di prodotto  nessuno rumore anteriore telefono 
mancate inf sconto assistenza assetto di persona 
mancato controllo  altro : concessionario Girardin mancato controllo telefono 
errate inf  altro: call center test drive testdrive di persona 
altro:consulenza  nessuno richiesta documenti rubati telefono 
errate inf  nessuno kw errati su contratto  di persona 
mancate inf  DCSF richiesta nota di credito telefono 
mancate/errate infs  nuovo telefono fisso telefono 
mancata cortesia  nuovo mancato ricontatto telefono 
aspettative del Cliente Cliente vettura sostitutiva lettera 
difetto di prodotto  altro: Cliente garanzia scaduta telefono 
non conformità tecnica altro: concessionario Flli Sartori problemi motore telefono 
altro  sconto altro  servizio emergenza test drive telefono 
mancate inf 
vettura 
sostitutiva assistenza mancato contatto Cliente telefono 
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I  d a t i  s o n o  c o m p l e s s i v a m e n t e  1 3 6 5  p e r  t u t t e  l e  f i l i a l i .  
 
Q u i  i m p o r t a n t e  p e r  l a  p r e s a  d i  d e c i s i o n e  s u c c e s s i v a  è  s t a t a  
l ‟ a n a l i s i  d e l l a  c o r r e l a z i o n e  ( d o v e  s o n o  s t a t i  a s s e g n a t i  d e i  
c o d i c i  n u m e r i c i  a l l e  v a r i e  v o c i  d i  t i p o  q u a l i t a t i v o ) .  
 
 
V a r i a b i l i  c o i n v o l t e  c o r r e l a z i o n e  
F i l i a l e -  M o d e l l o  v e t t u r a  0 . 0 3 2  
F i l i a l e -  c a u s a  0 . 5 7 1  
F i l i a l e  – r e s p o n s a b i l i t à  0 . 1 3 3  
S o c i e t à - c a u s a  0 . 4 8 0  
S o c i e t à -  r e s p o n s a b i l i t à  0 . 2 1 7  
S o c i e t à -  m o d e l l o  v e t t u r a  - 0 . 0 8 7  
D i p a r t i m e n t o -  c a u s a  0 . 1 6 5  
D i p a r t i m e n t o -  m o d e l l o  - 0 . 0 5 4  
 
N a t u r a l m e n t e  n e  a b b i a m o  r i p o r t a t e  s o l o  a l c u n e .  L e  
d e c i s i o n i  p r e s e  i n  c o n s e g u e n z a  a  q u e s t a  a n a l i s i  s o n o  s t a t e :  
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- N e i  v e i c o l i  c ’ e r a n o  p i ù  p r o b l e m i  r i s p e t t o  a l l e  a u t o  e  
q u i n d i  è  s t a t a  p r o p o s t a  u n ’ e s t e n s i o n e  d e l l a  g a r a n z i a  
m e d i a n t e  a s s i c u r a z i o n e  a n c h e  s u l l ’ u s a t o  i n  m o d o  d a  
r i s p o n d e r e  a d  o g n i  g u a s t o .   
-  L a  f i l i a l e  d i  T h i e n e  h a  v i s t o  u n a  r i s t r u t t u r a z i o n e  d e l l a  
D i r e z i o n e  e d  u n  p o t e n z i a m e n t o  d e l l ’ o f f i c i n a  c o n  
l ’ a s s u n z i o n e  d i  d u e  n u o v i  m e c c a n i c i .  
 
S c e l t e  a n c h e  q u i  r i v e l a t e s i  p o s i t i v e .  
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C o n c l u s i o n i :  i n  q u e s t o  p e r c o r s o  a b b i a m o  v i s t o  c o m e  u n  
u o m o  l e g a t o  a l l e  a z i e n d e  c o m e  i l  d o t t .  C i p o l l e t t a  a b b i a  p o s t o  
l ‟ a c c e n t o  s u  s t r u m e n t i  d i  a n a l i s i  s t a t i s t i c a  c o m e  s t r u m e n t i  
i n d i s p e n s a b i l i  a l l e  a z i e n d e  p e r  p o t e r  p r e n d e r e  d e c i s i o n i  
p o n d e r a t e  e d  e f f i c a c i .  L o  s t e s s o  h a  s o t t o l i n e a t o  c o m e  
u n ‟ a z i e n d a  d o v r e b b e  d o t a r s i  d i  u n o  s t a t i s t i c o  o  i n  a l t e r n a t i v a  
d o v r e b b e  r e a l i z z a r e  s u f f i c i e n t e  f o r m a z i o n e  a f f i n c h è  a l c u n i  
e l e m e n t i  d e l  p e r s o n a l e  s t e s s o  p o s s a n o  f a r  r i c a d e r e  l a  
f o r m a z i o n e  i n  o p e r a t i v i t à  s t a t i s t i c a .  E ‟  q u e l l o  c h e  è  
a v v e n u t o  p r a t i c a m e n t e  n e l l a  d i t t a  p r e s a  i n  a n a l i s i  c o n  p r e s e  
d i  d e c i s i o n i  p o s i t i v e  e d  e f f i c a c i  d a  p a r t e  d e l l a  D i r i g e n z a .   
D u n q u e  f o r m a z i o n e  c o m e  e l e m e n t o  d i  t r a d e  u n i o n  f r a  
o p e r a t i v i t à  e  d e c i s i o n a l i t à ,  e l e m e n t o  f o n d a m e n t a l e  n e l l a  v i t a  
e  n e l l a  g e s t i o n e  a z i e n d a l e .  
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